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“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah 
selesai (dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sesungguh-sungguhnya (urusan) 
yang lain dan hanya kepada Tuhanlah hendaknya kamu berharap.” 
(QS. Al-Insyirah : 6-8) 
 
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.” 
(QS. Al-Baqarah : 206) 
 
“Barang siapa yang menginginkan kehidupan dunia, maka ia harus memiliki ilmu, 
dan barang siapa yang menginginkan kehidupan akhirat maka ia harus memiliki 
ilmu, dan barang siapa yang menginginkan keduanya itupun harus dengan ilmu.” 
(HR. Thabrani) 
 
“Kesuksesan hanya dapat diraih dengan segala upaya dan usaha yang disertai 
dengan doa, karena sesungguhnya nasib seseorang manusia tidak akan berubah 
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 The reseach aims to know the influence of the location, product, 
reputation and service, towards the decision of the university student of IAIN 
Surakarta in using islamic banking. The research is a descriptive quantitative 
research. the university student population of IAIN Surakarta is 8026 studens and 
100 student as the sample.  
The technique on gathering the sample was using purposive sampling 
method. For  dependent variable (Y) from this research is the customer decision 
to sav. for independent variable (X) include the location, (X1), product (X2), 
reputation (X3), and service (X4). For the methode in analyzing the data using 
analysis regression linear double model. While for the data processing using spss 
program. 
The results of this reseach showed that in a silmutaneous manner the 
theree variable have a significant influence toward the customerdecision to save 
Significant value. While service in a partial way does not affect the customer 
decision to choose islamic banking.. 
 
Keyword: location, product, reputation, service motivation, saving, and 




Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh  Lokasi, 
Produk, Reputasi dan Pelayanan, terhadap Keputusan Mahasiswa IAIN Surakarta 
Menggunakan Bank Syariah. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif 
kuantitatif. Dengan populasi mahasiswa IAIN Surakarta sejumlah 8026 
mahasiswa dan 100 mahasiswa sebagai sampel.  
Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive 
sampling. Untuk variabel dependen (Y) dari penelitian ini adalah keputusan 
menabung nasabah. Untuk variabel independen (X) meliputi : lokasi (X1), produk 
(X2), reputasi (X3), dan pelayanan (X4), Untuk metode analisis data dengan 
menggunakan model analisis regresi linier berganda. Sedangkan untuk olah data 
dengan menggunakan program SPSS.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan ketiga variabel 
berpengaruh signifikan terhadap  keputusan menabung nasabah. Sedangkan 
Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah memilih 
bank syariah. 
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 BAB I 
 PENDAHULUAN  
 
1.1. Latar Belakang  
Persaingan antar lembaga keuangan saat ini semakin meningkat. Hal ini di 
tandai semakin banyaknya lembaga keuangan membuka kantor cabang, kantor 
cabang pembantu, dan kantor kas. Bank syariah tidak hanya bersaing dengan 
sesama bank syariah, tetapi juga dengan bank konvensional, bank asing dan 
lembaga keuangan lainya. Semakin banyaknya jumlah bank, maka semakin tinggi 
persaingan antara sesama bank itu sendiri (Yasri, 2012: 19-20). 
Krisis moneter yang permah menimpa Indonesia pada tahun 1962-1963  
yang  berdampak besar pada industri perbankan. Banyak bank-bank konvensional 
yang dilikuidasi karena mengalami negative spread (tingkat suku bunga yang 
lebih rendah dari pada tingkat suku bunga tabungan). Namun hanya bank syariah 
yang menggunakan sistem, bagi hasil yang dapat bertahan karena tidak di bebani 
kewajibanya untuk membayar bunga simpanan kepada nasabah. Bank syariah 
dapat menunjukan kinerja yang relatif lebih baik di bandingkan bank 













Perkembangan Jumlah Kantor  
BUS dan Bank Umum Tahun 2011-2015 
Dalam Jumlah (%) 
 
 
Sumber : Data sekunder yang di ambil dari internet (www.bi.go.id) 
Menurut data Bank Indonesia, jumlah nasabah pengguna perbankan 
syariah dari tahun ketahun meningkat signifikan. Hal ini bisa dilihat dari jumlah 
jaringan kantor dan total DPK yang mengalami peningkatan setiap tahunnya, 
jumlah jaringan kantor pada akhir 2014 sebanyak 21,63% dan pada tahun 2015 
total 19,6%, maka dari tahun 2014 ke 2015 mengalami penurunan sebesar 1,08%. 
(www.bi.go.id).  
Gambar 1.2 
Perkembangan DPK Bank Syariah 
Tahun 2011-2014 
 
                     






















Banyaknya jumlah jaringan kantor juga mempengaruhi perkembangan 
jumlah DPK dan ikuti jumlah nasabah yang meningkat setiap tahunnya. Asset 
perbankan syariah saat ini sudah mencapai 213.423 triliun. Perkembangan industri 
perbankan syariah masih dilandasi dengan tingkat ekspetasi yang tinggi dapat 
menunjukan adanya permintaan terhadap jasa perbankan syariah yang tinggi yang 
telah diperkirakan dalm berbagai kajian yang dilakukan. DPK pada tahun 2014 
sebesar 217.858 dan pada tahun 2015 meningkat 231.175 dan meningkat sebesar 
13,79%.  
Dana Pihak Ketiga (DPK)  adalah pangsa pasar dana pihak ketiga yang 
dihimpun oleh masing-masing bank secara indvidu. Semakin tinggi rasio ini, 
maka semakin baik tingkat kepercayaan masyarakat terhadap bank yang 
bersangkutan (Sudiyatno.2010: 126). 
Persaingan ketat dalam dunia perbankan antara bank syariah dan 
konvensional dalam merangsang minat masyarakat untuk menabung dilakukan 
dengan berbagai strategi untuk menghimpun dana dari masyarakat. Strategi ini 
dilakukan dengan variasi produk, penawaran tingkat bunga yang cukup tinggi, 
pembukaan kantor cabang, undian hadiah dan kampanye di media masa 
(Abimantra dkk, 2013: 171). 
Pengambilan keputusan seseorang muncul sebagai reaksi atas sebuah 
masalah, artinya ada ketidak sesuaian antara perkara saat ini damn keadaan yang 
di inginkan, yang membutuhkan pertimbangan untuk membuat beberapa tindakan 





merupakan persoalan penginterpretasian. Setiap keputusan membutuhkan 
interprestasi dan evaluasi informasi. Dalam proses pengambilan keputusan 
rasional, pengambilan keputusan tersebut membuat pilihan yang konsisten da 
memaksimalkan nilai dalam batasan tertentu (Robbins dan Jugdge, 2008:188-
189). 
Pengambilan keputusan merupakan suatu kegiatan individu yang secara 
langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang yang 
ditawarkan. Keputusan juga harus menjawab pertanyaan, tentang apa yang harus 
dan dilakukan dan apa yang dibicarakan dalam hubunganya dengan perencanaan. 
Keputusan dapat merupakan tindakan terhadap pelaksanaan yang sangat 
menyimpang dari rencana semula. Keputusan yang baik pada dasarnya dapat 
digunakan membuat rencana dengan baik pula (Putri, 2016: 25). 
Keputusan yang dibuat untuk menggunakan suatu produk atau jasa oleh 
konsumen (nasabah) muncul dari faktor -faktor tertentu. Proses pengambilan 
keputusan yang dilakukan konsumen sering kali mengalami masalah yang 
didasarkan dari faktor kompleks yang menyangkut berbagai macam hal penentu 
keptusan tersebut. Oleh karena itu diharapkan pihak manajemen bank bisa lebih 
memahami apa saja faktor-faktor yang paling mempengaruhi dalam keputusan 
nasabah dalam melakukan pembelian (menggunakan produk/jasa bank) sehingga 
pihak pemasaran bank dapat lebih mudah memahami dalam pemenuhan keinginan 
konsumen (nasabah). Faktor-faktor yang mempengaruhi berupa ransangan 





karakteristik konsumen (nasabah) itu sendiri (Viranti. A.F dan Ginanjar.A, 2015 : 
45). 
Pengetahuan konsumen juga memberikan dampak dalam keputusan 
masyarakat untuk memilih suatu model jasa tertentu dalam memenuhi kebutuhan 
atau keinginan yang ada. Setiap orang yang berada di satu komunitas pasti 
mempunyai pengetahuan yang berbeda mengenai setiap model jasa yang tersedia, 
beserta dengan perusahaan jasa yang mengeluarkan jasa tersebut. 
Terdapat kemungkinan beberapa konsumen telah mengetahui dengan baik 
kelebihan dan kekurangan dari setiap perusahaan jasa yang menyediakan suatu 
model jasa dan tidak menutup kemungkinan ada pula banyak orang yang belum 
terlalu mengerti mengenai bagaimana model jasa itu dijalankan oleh pihak 
perusahaan (Gampu dkk, 2015: 1331). 
Berdasarkan permasalahan tersebut, maka pemahaman mengenai perilaku 
konsumen dalam hal ini nasabah perbankan menjadi semakin krusial dan menarik 
untuk diteliti. Sehingga penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui 
apakah terdapat pengaruh antara pengetahuan, religiusitas, produk, reputasi, dan 
pelayanan terhadap keputusan memilih menabung di bank syariah( Abimantra. A, 
dkk, 2013 :171). 
Teori yang mendukung penelitian ini menurut (Gampu, 2015: 1339) yaitu 
Pengetahuan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan nasabah 
dalam memilih bank. Sehingga hipotesis pertama yang mengatakan bahwa diduga 





pengetahuan pemakaian) mempunyai pengaruh yang positif terhadap keputusan 
nasabah dalam memilih bank syariah maupun bank konvensional dapat diterima. 
Lokasi menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi nasabah dikarenakan 
oleh kedekatan antara rumah nasabah dengan lokasi bank dan lokasi yang mudah 
dijangkau oleh kendaraan serta kondisi gedung dengan adanya pengaturan ruang, 
pemeliharaan gedung sehingga membuat nasabah menjadi nyaman penelitian ini 
sejalan dengan (Yulianto, 2009: 313) dan (Tjiptono, 2006: 41). 
Hasil tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Pertiwi,D dan 
Ritonga, H,D.(2012: 67) dengan hasil penelitian yang menunjukan bahwa terdapat 
pengaruh yang siknifikan dari lokasi dan pelayanan terhadap keputusan nasabah 
untuk menabung. Jadi dari penjelasan tersebut secara teori dan hasil statistik 
menunjukan bahwa lokasi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah untuk memilih bank. 
Menurut Payne (2015: 24) kualitas produk adalah suatu  bentuk dengan 
nilai kepuasan yang kompleks. Nasabah membeli jasa perbankan untuk  
menyelesaikan masalah dan nasabah memberikan  nilai dalam proporsi terhadap 
kemampuan layanan untuk melakukan hal tersebut. Nilai yang diberikan  nasabah 
berhubungan dengan  benefit atau keuntungan  yang akan diterimanya. Kualitas 
produk perbankan  didapatkan dengan cara menemukan keseluruhan  harapan 
nasabah, meningkatkan nilai produk atau  pelayanan dalam rangka memenuhi 
harapan nasabah tersebut.  
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Hidayat, 2009: 





nasabah. Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas produk yang diberikan oleh 
Bank Mandiri di Jawa Timur maka nasabah  semakin merasa puas terhadap 
produk Bank Mandiri  di Jawa Timur.  
Berdasarkan analisis faktor konfirmatori dapat dijelaskan bahwa kontribusi 
indikator serviceability sebagai pengukur variabel  kualitas produk adalah yang 
terbesar dan kemudian  disusul variabel lain, berturut-turut adalah indikator 
features, conformance, performance dan image. Hal ini berarti bahwa indikator 
serviceability (kemampuan melayani) lebih mendominasi sebagai pengukur 
variabel kualitas produk dibandingkan dengan indikator lainnya. Jadi variabel 
kepuasan nasabah di pengaruhi oleh variabel  kualitas layanan terutama oleh 
indikator serviceability  (kemampuan melayani). 
Jenis produk-produk yang beragam di bank juga turut mempengaruhi 
keputusan nasabah untuk menabung di bank. Sementara itu jenis produk produk 
yang beragam di bank syariah juga turut mempengaruhi keputusan nasabah untuk 
menabung di bank syariah. Sementara itu dengan berlandaskan syariat Islam 
dalam menjalankan aktivitas perbankannya, membuat reputasi bank syariah 
menjadi baik, belum lagi jika bank tersebut bisa melengkapinya dengan pelayanan 
dan juga fitur yang memuaskan. 
Pengetahuan dari masyarakat itu sendiri mengenai serba serbi dari bank 
syariah ini bisa melengkapi keseluruhan pengaruh keputusan nasabah. 
Keseluruhan hal tersebut tentunya akan memberikan pengaruh yang positif 
terhadap keputusan nasabah dalam memilih bank syariah sebagai tempatnya 





dilakukan oleh (Wardayati, 2011: 20-12) Reputasi memegang peran yang penting 
dalam menjalin hubungan kerjasama antar bank yariah dengan nasabah. Reputasi 
menjadi dasar penilaian dalam menentukan apakah suatu bank syariah layak untuk 
dijadikan mitra kerjasama oleh nasabah. Reputasi dengan kepercayaan yang pada 
akhirnya akan mengarah pada terciptanya hubungan kemitraan untuk jangka 
panjang. Sedangkan kepercayaan menjadi salah satu faktor penting dalam 
membangun hubungan kemitraan antar bank syariah dengan nasabah. 
 Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah karena 
Pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan para pelanggan/nasabah. Pelayanan 
merupakan pengantar bagi aliran nilai tambah yang akan disampaikan kepada 
nasabah, sampai nilai tambah itu dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 
nasabah(Tambunan, 2013: 202). 
Mahasiswa sebagai salah satu komponen masyarakat adalah pangsa pasar 
yang layak jadi pertimbangan Bank untuk menambah jumlah nasabah mereka. 
Salah satunya adalah perguruan tinggi yang penulis khususkan di IAIN Surakarta, 
dimana dalam hal ini IAIN Surakarta sebagai salah satu perguruan tinggi yang 
berbasis islam yang ada di Sukoharjo, dengan total mahasiswa sebanyak 8026 
yang tentunya selain mengajarkan ilmu-ilmu umumnya juga mengajarkan ilmu 
agama, dan hal ini yang menjadi ciri khas dari IAIN itu sendiri. Namun dengan itu 
apakah bisa menjadi jaminan terhadap pengaruh kehidupan mereka sehari-hari 
kususnya dalam melakukan transaksi perekonomian yang berbasis syariah.  
Kampus IAIN Surakarta terdapat fakultas Ekonomi Eslam yang 





dengan perkembangan ekonomi berbasis syariah di indonesia. Tawaran karir di 
dunia ekonomi islam yang cukup luas merupakan salah satu faktor penarik 
mahasiswa untutk kuliah di fakultas tersebut. Karena tidak sedikit dari mahasiswa 
ekonomi islam yang berminat untuk berk sedang barir di wilayah ekonomi slah 
satunya di bidang perbankan syariah yang sekarang ini berekembang pesat. 
Beberpa mahasiswa ekonomi Islam perguruan tinggi, khususnya wilayah 
Surakarta memiliki forum diskusi yang menampung mahasiswa yang saling 
berdiskusi mengenai ekonomi Islam di luar perkuliahan, mereka itulah yang biasa 
disebut dengan mahasiswa penggiat ekonimi Islam. Mahasiswa yang bergabung 
mengenai ekonomi Islam tentunya memiliki pengetahuan yang lebih mengaenai 
ekonomi Islam dibandingkan dengan mahasiswa yang non aktif. (anonim:2011) 
 
Tabel 1.1 
Total Mahasiswa Aktif IAIN Surakarta 
Tahun 2016 
 
Fakultas Jumlah Mahasiswa 
Usuludin dan Dakwah 1272 
Syariah 8701 
Ilmu Tarbiayah dan 
Keguruan 
3752 
Ekonomi dan Bisnis Islam 2131 
Total mahasiswa aktif 8026 
 
Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk mengambil 
judul “Pengaruh Lokasi, Produk, Reputasi dan Pelayanan Terhadap Keputusan 








1.2. Identifikasi Masalah  
Berdasarakan latar belakang masalah diatas, permasalahan yang muncul 
dapat di identifikasi sebagai berikut: 
1. Lokasi menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi mahasiswa IAIN 
Surakarta menggunakan bank syariah, dikarenakan oleh kedekatan antara 
rumah nasanah dengan lokasi bank dan lokasi yang mudah di jangkau oleh 
kendaraan serta kondisi gedung dengan adanya pengaturan ruang, 
pemeliharaan gedung sehingga membuat nasabah menjadi nyaman. 
2. Jenis produk yang beragam di bank syariah juga turut mempengaruhi 
keputusan mahasiswa IAIN Surakarta untuk mennggunkan bank syariah. 
3. Reputasi menjadi dasar penilaian dalam menentukan apakah suatu bank syariah 
layak untuk dijadikan mitra kerjasama oleh mahasiswa IAIN Surakarta. 
Reputasi dengan kepercayaan yang pada akhirnya akan mengarah pada 
terciptanya hubungan kemitraan untuk jangka panjang. 
4. Pelayanan merupakan pengantar bagi aliran nilai tambah yang akan 
disampaikan kepada nasabah, sampai nilai tambah itu dapat memenuhi 
kebutuhan dan harapan nasabah. 
 
1.3. Batasan Masalah 
 Dari identifikasi masalah di atas, agar penelitian ini dapat terarah dan 





1. Batasan masalah dalam penelitian ini adalah keputusan menggunakan bank 
syariah oleh mahasiswa IAIN Surakarta dan peneliti mengambil sempel 
sebanyak 100 mahasiswa.  
2. Faktor-faktor atau variabel yang diteliti adalah lokasi, produk, reputasi, dan 
pelayanan. Masing-masing variabel memiliki indikator apakah variabel 
tersebut berpengaruh atau tiadak dalam keputusan menggunakan bank syariah 
oleh Mahasiswa IAIN Surakarta angakatan 2012-2015. 
 
1.4.  Rumusan Masalah 
Rumusan yang dapat diambil adalah: 
1. Apakah lokasi berpengaruh terhadap minat mahasiswa  IAIN Surakarta 
mnggunakan bank syariah ? 
2. Apakah produk berpengaruh terhadap keputusan mahasiswa IAIN Surakarta 
menggunakan bank syariah. 
3. Apakah reputasi berpengaruh terhadap keputusan mahasiswa IAIN Surakarta 
menggunakan bank syariah ? 
4. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap keputusan mahasiswa IAIN Surakarta 
menggunakan bank syariah ? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari melakukan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui lokasi bank syariah berpengaruh positif dan signifikan 





2. Untuk mengetahui produk bank syariah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan mahasiswa IAIN Surakarta menggunakan bank syariah. 
3. Untuk mengetahui reputasi bank syariah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan mahasiswa IAIN Surakarta menggunakan bank syariah 
4. Untuk mengetahui pelayanan bank syariah berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan mahasiswa IAIN Surakarta menggunakan bank syariah. 
 
1.6. Manfaat Penelitian  
 Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut: 
1. Manfaat Akademis 
a. Penelitian ini diharapakan dapat dijadikan refrensi tambahan bagi peneliti 
berikutnya. 
b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanah akademik sehingga 
berguna untuk membangun ilmu. 
2. Manfaat secara Praktis 
Penelitian ini diharapka dapat bermanfaat bagi bank syariah sebagai bahan 
masukan dan pertimbangan dalam mengembangkan dan menyempurnakan 
kebijakan bank syariah, terutama sehubungan dengan lokasi, produk, reputasi dan 
pelayanan sehingga dapat mempertahankan dan meningkatkan  jumlah nasabah. 
 









Untuk memudahkan pembahasan dan memperjelas arah pembahasan maka 
penulis skripsi ini di sistematisasikan menjadi lima bab dengan uraian sebagai 
berikut : 
 
BAB I.  PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, jadwal 
penelitian dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II. LANDASAN TEORI 
Bab ini berisi kajian teori- teori dan penelitian sebelumnya. 
Diantaranya teori yang diulas dalam bab ini yaitu pengertian perilaku 
konsumen, keptusan nasabah, teori dari variabel yang diambil yaitu 
variabel lokasi, produk, reputasi dan pelayanan, serta penelitian terdahulu 
yang mendukung untuk penelitian ini. 
BAB III. METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini berisi waktu dan wilayah penelitian, jenis penelitian, populasi, 
sampel, teknik pengambilan sampel, data dan sumber data, teknik 
pengumpulan data, variabel penelitian, definisi operasional variabel dan 
teknik analisis data. 
BAB IV. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini berisi gambaran umum penelitian, pengujian dan analisis data, 
pembahasan hasil analisis. 





Bab ini berisi kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian, keterbatasan 
penelitian, dan saran yang perlu untuk diajukan penulis sebagai bahan 









2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Perilaku Konsumen 
Pengertian perilaku konsumen menurut Engel et al dalam Sangaji dan 
Sopiah(2013: 7) perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat dalam 
memperolehan, pengkonsumsian, dan penghabisan produk/ jasa, termasuk proses 
yang mendahului dan menyusul tindakan ini. Schiffan dan Kanuk dalam 
Sanusi(2015: 6) mendefinisakan perilaku konsumen adalah perilaku yang 
diperlihatkan konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, 
dan menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan akan memuaskan 
kebutuhan. 
Menurut Sanusi (2015: 36) perilaku konsumen sebagai kegiatan seseorang 
atau kelompok, yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan, menggunakan 
barang dan jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan. Mckechnie 
dalam Sangaji dan Sopiah (2015: 12) menyebutkan beberapa keuntungan 
memahami perilaku konsumen: 
1. Analisis konsumen menjadi dasar bagi manajemen pemasaran untuk 
merancang strategi pemasaran. 
2. Analisis konsumen membantu pengembangan kebijakan publik bagi 
perusahaan. 
3. Analisis konsumen berkontribusi dalam pemasaran altruistik. Pemasaran 





a. Meneliti penyebab kelainan perilaku konsumen. 
b. Mengaplikasi penemuan untuk mengembangkan metode pemeliharaan dan/ 
mencegah guna mengurangi tindakan konsumen yang menyimpang. 
4. Analisis konsumen membentuk konsumen yang lebih efektif dalam 
pembelian. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen 
penting untuk dicermati oleh para pemasar karena: 
a. Konsumen merupakan titik sentral pemasaran 
b. Perubahan lingkuangan yang cepat dapat memepngaruhi individu konsumen. 
c. Daur hidup produk yang lebih pendek menyaebabkan selera konsumen cepat 
berubah. 
d. Pasar global menyebabkan transfer informasi dan konsumen dari satu negara 
ke negara lain. 
e. Segmentasi pasar dilakukan berdasarkan perilaku konsumen. 
f. Konsumen sulit diketahui kerjanya 
 
2.1.2. Keputusan Nasabah 
Keputusan nasabah Menurut Olson dalam Sangaji dan Sopiah (2013: 332) 
Keputusan nasabah adalah proses pengintegrasian yang mengkombinasikan 
pengetahuan untuk mengevaluasi dua perilaku alternatif atau lebih, dan memilih 
salah satunya 
Pengambilan keputusan konsumen pada dasarnya merupakan proses 
pemecahan masalah. Kebanyakan melalui proses mental yang hampir sama dalam 
memutuskan produk merek apa yang dibeli. Walaupun nyata sekali bahwa 





disebabkan oleh perbedaan karakteristik pribadi (kebutuhan, manfaat, sikap, nilai 
pengalaman masa lalu dan gaya hidup) dan pengaruh sosial (perbedaan kelas 
sosial, kelompok rujukan atau kondisi keluarga) (Boyd, 2000: 120). 
Pengambilan keputusan adalah serangkaian aktivitas yang dilakukan 
seseorang, dalam usaha memecah permasalahan yang sedang dihadapi 
kemudianmenetapkan berbagai alternatif yang dianggap paling rasional sesuai 
lingkungan organisasi (Siswanto, 2005: 171). Keputusan menurut kotler (2002: 
234) adalah sebuah proses pendekatan penyelesaian masalah yang terdiri dari 
pengenalan masalah, mencari informasi, beberapa penilaian alternatif, mebuat 
keputusan membeli dan perilaku setelah membeli yang melalui konsumen. 
Pemgambilan keputusan merupakan suatu kegiatan individu yang secara 
langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang yang 
ditawarkan. Keputusan juga harus menjawab pertanyaan, tentang apa yang harus 
dan dilakukan dan apa yang dibicarakan dalam hubunganya dengan perencanaan. 
Keputusan dapat merupakan tindakan terhadap pelaksanaan yang sangat 
menyimpang dari rencana semula. Keputusan yang baik pada dasarnya dapat 
digunakan membuat rencana dengan baik pula (Putri, 2016: 25). 
1. Faktor – Faktor yang mempengaruhi perilaku pembelian 
Menurut Kotler (2002:  214) faktor – faktor yang mempengaruhi perilaku 
keputusan pembelian ada 4, yaitu: 
a. Faktor Budaya 
Budaya merupakan penentu keinginan dan perilaku paling dasar. Anak-





dan perilaku dari keluarga dan lembaga penting lain. Masing-masing budaya 
terdiri dari sejumlah sub-budaya yang lebih menampakan identifikasi dan 
sosialisasi khusus bagi para anggotanya. Sub-budaya mencangkup kebangsaan, 
agama, kelompok ras, dan wilayah geografis. 
b. Faktor Sosial 
Perilaku konsumen dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial, seperti: 
1. Kelompok Acuan 
 Kelompok acuan seseorang terdiri dari semua kelompok yang memiliki 
pengaruh langsung (tatap muka) atau tidak langsung terhadap sikap atau perilaku 
orang tersebut. Kelompok yang memiliki pengaruh langsung terhadap seseorang 
dinamakan kelompok keanggotaan. Beberapa kelompok keanggotaan merupakan 
kelompok primer yang terdiri dari keluarga, teman, tetangga, rekan kerja yang 
berinteraksi dengan seseorang secar terus menerus dan informal. 
2. Keluarga 
Merupakan organisasi pembelian konsumen yang paling penting dalam 
masyarakatan dan para anggota keluarga menjadi kelompok acuan primer yang 
paling berpengaruh. Kita dapat membedakan dua keluarga dalam kehidupan 
pembeli. Keluarga orientasi yaitu orang tua, saudara kandung, serta keluarga 
prokreasi yaitu pasangan dan anak. 
3. Peran dan Status 
Kedudukan seseorang didalam kelompok dapat ditentukan oleh peran dan 
status. Peran meliputi kegiatan yang diharapkan akan dilakukan oleh seseorang. 





c. Faktor Pribadi 
Keputusan pembeli juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi yang 
meliputi usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan, keadaan ekonomi, kepribadian 
dan konsep diri, serta nilai dan gaya hidup pembeli. 
1. Usia dan tahap siklus hidup 
Orang akan membeli barang dan jasa yang berbeda sepanjang hidupnya. 
Konsumsi juga di bentuk oleh siklus hidup kluarga dan jumlah, usia, gender 
orang dalam rumah tangga dalam suatu saat. 
2. Pekerjaan dan lingkungan ekonomi 
Pekerjaan seseorang juga akan mempengaruhi pola konsumsi. Pilihan produk 
yang akan seseorang beli akan sangat dipengaruhi oleh ekonomi seseorang. 
3. Kepribadian dan kosep diri 
Masing-masing orang memiliki karakteristik  kepribadian yang berbeda yang 
mempengaruhi perilaku pembelianya. Yang dimaksud kepribadian adalah 
cirri-ciri bawaan psikologi manusia yang khas yang menghasilkan tanggapan 
yang relative konsisten dan bertahan lama terhadap rangsangan lingkunganya. 
Kepribadian biasanya digambarkan dengan menggunakan cirri bawaan seperti 
kepercayaan diri, dominasi, otonomi, kehormatan, kemampuan bersosialisasi, 
pertahanan diri, dan kemampuan beradaptasi. 
4. Gaya hidup dan nilai 
Orang-orang yang berasal dari sub-budaya, kelas sosial, dan pekerjaan yang 
sama dapat memiliki gaya hidup yang berbeda. Gaya hidup adalah pola hidup 





hidup menggambarkan “keseluruhan diri seseorang” yang berinteraksi dengan 
lingkunganya. 
d. Faktor Psikologis 
Pilihan pembelian seseorang juga dipengaruhi oleh empat faktor psikologi 
utama, yaitu (kotler, 2008: 172): 
1. Motivasi Seseorang senantiasa mempunyai banyak kebutuhan. Salah satunya 
adalah kebutuhan biologis, timbul dari dorongan tertentu seperti rasa lapar, 
haus dan ketidak nyamanan. Kebutuhan menjadi motif ketika kebutuhan itu 
mencapi tingkat intensitas yang kuat. Motif adalah kebutuhan dengan tekanan 
kuat yang mengarahkan seseorang mencari kepuasan. 
2. Persepsi didefinisikan sebagai proses bagimana seseorang, menyeleksi, 
mengatur dan mengintrepesikan masukan-masukan informasi untuk 
menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti. 
3. Pengetahuan menjelaskan perubahan dalam perilaku suatu individu yang 
berasal dari pengalaman. Menurut teori, pengetahuan seseorang dihasilkan 
melalui suetu proses yang saling mempengaruhi dari dorongan, stimuli, 
petunjuk, tanggapan dan penguatan. 
4. Kepercayaan dan sikap pendirian. Suatu kepercayaan adalah pikiran pikiran 
deskriptif yang dianut seseorang mengenai suatu hal. Sedangkan sikap adalah 
evaluasi perasaan emosional dan kecenderungan seseorang yang relative 







2. Proses Keputusan Pembelian 
Suatu kegiatan pembelian yang nyata oleh konsumen (yang dalam hal ini 
adalah nasabah) hanyalah merupakan salah satu tahap dari keseluruhan proses 
mental dan kegiatan-kegiatan fisik lainya yang telah dilakukan oleh konsumen, 
yang terjadi dalam proses keputusan pembelian pada keputusan pembelian pada 
periode tertentu. Bagian proses lainya yang mempersipkan dan mengikuti 
pembelian nyata tersebut amatlah penting dipahami. Analisa proses pembelian 
merupakan suatu rangkaian tahapan yang diambil oleh seorang konsumen. 
Menurut Kotler (2002: 215) proses pengambilan keputusan terdiri dari: 
a. Pengenalan kebutuhan, pada tahap ini konsumen mengenali dan merasakan 
adanya suatu masalah atau kebutuhan. 
b. Pencarian informasi, pada tahap ini konsumen mulai mencari lebih banyak 
informasi tentang suatu produk yang dianggap dapat memuaskan kebutuhan 
tersebut. 
c. Keputusan pembelian, pada tahap ini konsumen menggunakan informasi yang 
sudah diperoleh untuk mengevaluasi produk  yang akan dibeli. 
d. Evaluasi alternatif, pada tahap ini konsumen benar-benar membeli produk 
dengan mengacu pada informasi yang telah diperoleh. 
e. Perilaku pasca pembelian, pada tahap ini konsumen mengambil tindakan lebih 
lanjut setelah membeli produk berdasarkan pada rasa puas atau tidak puas. 
Proses tersebut merupakan sebuah pendekatan penyelesaian masalah pada 
kegiatan manusia untuk membeli suatu barang atau jasa dalam memenuhi 






Lokasi (place) merupakan bauran pemasaran (marketing mix) ketiga 
setelah produk (product), dan harga(price). Sedangkan yang keempat adalah 
promosi. Lokasi pada pemasaran perusahaan manufacturing adalah saluran 
distribusi dimana produk disediakan untuk terjadinya penjulan. Lokasi bank 
adalah jejaring dimana produk dan jasa bank disediakan dan dapat dimanfaatkan 
oleh nasabah (wahjono, 2010: 126).  
Lokasi bank adalah tempat dimana diperjual belikannya produk cabang 
bank dan pusat pengendalian perbankan. Dalam praktiknya ada beberapa macam 
lokasi kantor bank, yaitu lokasi kantor pusat, cabang utama, cabang pembantu, 
kantor kas, dan lokasi mesin-mesin Anjungan Tunai Mandiri. Jadi, dapat 
disumpulkan bahwa lokasi bank adalah tempat mengoperasikan produk-produk 
perbankan dan untuk mengatur serta mengendalikan perbankan sesuai dengan 
prinsip-prinsip syariat Islam (bank syariah) (Kasmir, 2010:145). 
Pemilihan lokasi mempunyai fungsi yang stategis karena dapat 
menentukan tercapainya tujuan badan usaha dalam pengertian lain lokasi adalah 
tempat dimana perusahaan harus bermarkas melakukan operasi (lupiyoadi, 2013: 
61). Oleh karena itu jejaring pemasaran bank tidak hanya berupa kantor bank 
sendiri dimana disediakan produk dan jasa bank sendiri tetapi termasuk juga 
kantor bank lain dan mesin ATM bank lain dimana produk dan jasa bank dapat 
dimanfaatkan.  
Penentuan lokasi bank merupakan kebijkan yang harus diambil dengan 





nasabah berada, mudah pencapaianya, dekat dengan penyedia tenaga kerja, dan 
dekat dengan Bank indonesia. Selain penentuan tempat kantor bank, penentuan 
tata letak (lay-out) kantor di luar (out-dor) dan tata letak kantor di dalam (in-dor) 
menjadi bahasa penting perbankan.  
Nasabah harus merasa nyaman dengan tata letak bank. Mulai saat nasabah 
memasuki halaman bank, memarkir kendaraanya, keteduhan halaman, keamanan 
halaman parkir, kemudian pencapaian kantor depan (front office) dimana nasabah 
bisa melakukan transaksi perbankan, kenyamanan uang dalam, tata letak teller, 
CS (Customer Service), dan rak-rak aplikasi, meja-meja untuk mengisi aplikasi, 
ruang tunggu, tata penerangan ruangan, ketersediaan musik dan media televisi 
diruang tunggu layanan, sampai pada sistem antrian layanan. 
Penentuan lokasi pada hakikatnya adalah untuk mendekatkan diri dengan 
nasabah, baik nasabah sumber dana maupun nasabah kredit, namun selain itu 
terdapat beberapa tujuan dalam penentuan lokasi bank, yaitu: 
a. Memudahkan pelayanan nasabah dengan mendekati dan memudahkan 
pencapaianya (aksesibilitas). Termasuk dalam pengertian aksesibilitas ini 
adalah bukan hanya dekatnya jarak, tetapi juga kemudahan menjangkaunya 
dari angkutan umum, terletak di jalan yang mudah di jangaku dari arah mana 
saja, terletak di tengah kota, dan banyak dilewati angkutan kota sepanjang jam 
kerja kantor bank. Termasuk kemudahan dalam hal parkir kendaraan. 
b. Kemudahan pemasangan dan ketersambungan dengan jejaring teknologi. 
c. Lokasi memungkinkan bank menata kantor dan tata letak in/out-door dengan 





dan sarana layanan lainya sehingga mampu membuat kenyamanan dan 
kepuasan nasabah dalam memanfaatka produk dan jasa bank.  
d. Tata letak di dalam kantor memungkinkan sistem antrian yang efektif tapi 
sekaligus efisien. Dukungan penataan udara ruangan, kelapangan lokasi 
antrian, dukdungan hiburan ditempat antrian (audio-vodio) adalah hal yang 
perlu di perhatikan. 
e. Memudahkan tenaga kerja penggerak kanror bank dalam mencapainya. Hal ini 
diharapkan dapat mempermudah karyawan dalam melayani nasabah dengan 
baik tanpa di ganggu dengan keterlambatan masuk kantor dengan alasan 
jalanan ramai dan padat (wahjono, 2010: 128). 
Menurut Yulianto (2009: 313) secara umum tujuan lokasi adalah untuk 
memaksimalkan keuntungan dari lokasi tersebut. Lokasi menjadi salah satu yang 
mempengaruhi nasabah dikarenakan oleh kedekatan antar rumah nasabah dengan 
lokasi  bank dan lokasi yang mudah dijangkau oleh kendaraan serta kondisi 
gedung sehingga membuat nasabah merasa nyaman. 
1. Teknik Penilaian Lokasi 
Teknik penilaian lokasi digunakan untuk menghitung kelayakan lokasi 
bank ditinjau dari beberapa aspek penentuan lokasi bank. Terdapat beberapa aspek 
penentuan kantor bank, diantaranya adalah: 
a. Dekat dengan pasar. 
b. Dekat dengan perumahan. 
c. Tersedia tenaga kerja baik jumlah dan kualitas. 





e. Tersedia sarana dan prasaran seperti listrik, air, telepon. 
f. Dukungan masyarakat. 
g. Dekat dengan kantor BI. 
h. Biaya investasi (tanah dan bangunan). 
i. Prospek perkembangan harga tanah dan bangunan. 
j. Kemungkinan untuk perluasan lokasi. 
k. Adanya insentif pajak atau kemudahan dalam peraturan pegawaian. 
Setelah mengetahui beberpa aspek dalam penentuan kantor bank, maka 
sebaiknya mengetahui teknik menentukan kantor bank. Pada umumnya teknik 
penentuan kantor bank terdapat dua yaitu: 
1. Teknik penilaian hasil. 
2. Teknik perbandingan biaya. 
Dalam teknik penilaian hasil, akan dievaliasi berbagai aspek penting dalam 
pendirian suatu kantor bank. Masing-masing aspek akan diberi nilai, semakin 
tinggi manfaat dan kemungkinan untuk berhasilnya suatu kantor dari aspek 
tersebut semakin tinggi nilainya. Kemudian masing-masing aspek itu diberi bobot 
sesuai dengan tujuan pendirian bank tersebut. 
Hasil perkalian nilai aspek dengan bobot aspek merupakan nilai aspek 
tertimbang penjumlahan dari seluruh nilai aspek tertimbang adalah total nilai 
pilihan setiap lokasi. Kemudian kita akan memilih lokasi dengan nilai tertinggi 
(wahjono, 2010: 129-130). Tiga jenis interaksi yang mempengaruhi lokasi, yaitu: 
a. Konsumen mendatangi pemberi jasa (perusahaan), apabila keadaan seperti ini 





dekat dengan konsumen sehingga mudah dijangkau, atau dengan kata lain 
lokasi harus yang strategis. 
b. Pemberi jasa mendatangi konsumen, dalam hal ini lokasi tidak terlalu penting 
tetapi yang harus diperhatika adalah penyampaian jasa harus tetap berkualitas. 
c. Pemberi jasa dan konsumen tidak bertemu langsung, berarti service provider 
dan konsumen berinteraksi melaluisarana tertentu seperti telepon, komputer, 
dan surat (Tjiptono, 2006: 41). 
2.  Lokasi dalam Prespektif Islam 
Lokasi merupakan faktor penting dalam penting dalam pemasaran. Dalam 
islam, penentuan lokasi didasari pada etika dalam bauran pemasarannya. Adapun 
etika pemasaran dalam konteks lokasi sebagai berikut (Muhammad,2005: 97): 
a. Keepatan dan ketepatan waktu, 
b. Keamanan dan keutuhan barang, 
c. Sarana memberikan pelayanan kepada masyarakat, 
d. Konsumsi mendapat pelayanan tepat dan cepat. 
Jadi, lokasi atau tempat adalah suatu hal yang cukup menjadi kendala pada 
aktivitas muamalah. Tidak adanya tempat yang lapangan kurang kondusif untuk 
melaksanakan muamalah maka akan menjadi kendala dalam suatu bisnis.  Dengan 
adanya markas atau tempat untuk melakukan operasi bisnis maka hendaknya 
dimanfaatkan dengan baik, tempat tersebut juga dapat dijadikan tempat untuk 
berdakwah. 
Menentukan suatu markas atau tempat berkumpul untuk bermuamalah 





Abil Arqam sebagai pusat kegiatan dakwahnya. Dirumah itulah Rasullah 
menyuruh kepada manusia agar masuk Islam. 
 
2.1.4. Produk  
Produk adalah barang atau jasa yang memungkinkan perusahaan untuk 
mendaptkan nilai tambah (Wahjono, 2010: 4). Menurut Gitosudarmo (2002: 68) 
produk adalah segala sesuatu yang diharapkan dapat memenuhikebutuhan 
manusia atau organisasi. Produk yang berhasil berhenti merupakan produk yang 
benar-benar memenuhi kebutuhan dan keinginan atau selera konsumenya. 
Keberhasilan suatu produk tersebut tentu saja janganlah hanya diukur dari 
kemampuan produk itu untuk memenuhi kebutuhan sejumlah kecil manusia saja, 
akan tetapi haruslah diukur dari keberhasilanya. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2008: 266) produk (product) sebagai 
segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar agar menarik perhatian, 
akuisisi, penggunaan atau konsumsi yang dapat memuaskan suatu keinginan atau 
kebutuhan. Produk mencakup lebih dari sekedar barang-barang yang berwujud 
(tangible). Dalam arti luas, produk meliputi objek-objek fisik, jasa, acara, tempat, 
organisasi, ide. 
Menurut Wahjono (2010: 88) produk adalah apa saja yang dapat di 
tawarkan di pasar untuk mendapatkan perhatian, permintaan, pemakain atau 
konsumsi yang dapat memenuhi keiginan atau kebutuhan manusia. Contoh produk 
adalah: buku, tabungan, deposito, kredit dan lain-lain. 
Sedangkan produk bank yaitu jasa yang di tawarkan kepada nasabah utuk 





memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. Produk bank terdiri dari produk 
simpanan (giro, tabungan dan deposito), pinjaman (kredit) atau jasa-jasa bank 
lainya seperti transfer, kliring, inkaso, safe deposit box, kartu kredit, letter of 
keredit, bank garansi, traveler chaque, bank draf, dan jasa-jasa bank lainya 
(Wahjono, 2010: 15-16).  
Produk yang berkualitas adalah produk yang memiliki manfaat bagi 
konsumenya. Sedangkan, kualitas produk merupakan kemampuan produk untuk 
melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan 
operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainya (Kotler dan Armstrong, 2001: 
355). Tjiptono (2002: 76) Menyebutkan bahwa produk mempunyai lima 
karakteristik yaitu: 
a. Mempunyai keistimewaan tertentu 
b. Bentuk atau gaya 
c. Kualitas 
d. Kemasan 
e. Pemberian merek 
1. Lingkaran Produk 
Dalam merencanakan penawaran atau produk, pemasar perlu memahami 
lima lingkaran produk (Tjiptono, 2006: 96): 
a. Produk utama/ inti adalah manfaat yang sebenarnya dibutuhkan dan 
dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk. 
b. Produk generic, yaitu produk dasar yang mampu memenuhi fungsi produk 





c. Produk harapan, yaitu produk formal yang ditawarkan dengan berbagai atribut 
dan kondisinya secara normal. 
d. Produk pelengkap, yaitu berbagai atribut produk yang di lengkapi atau  
ditambah berbagai manfaat dan layanan. 
e. Produk potensial, yaitu segala macam tambahan dan perubahan yang mugkin 
di kembangkan untuk suatu produk di masa mendatang. 
2. Strategi Bauran Produk. 
Menurut Stanton (1996) sebagai mana yang dikutip oleh Endarwita (2013) 
strategi bauran produk terdiri dari: 
a. perluasan bauran produk (Expansion of product mix) 
perusahaan mengadakan perluasan produknya dengan cara: 
1) Menambah jumlah lini produk. 
Menambanh ukuran, formula atau cirri pada jenis produk yang ada 
sehingga sama dengan menambah kedalam bauran produknya. 
2) Mengembangkan lini produk dapat dilakukan dengan dua cara, yaitu: 
a) Merentang lini. 
Yaitu dengan cara memperpanjang lini produk diluar skala yang ada pada 
saat ini bisa keatas bisa kebawah. Perentangan ke pasar atas yaitu apabila 
perusahaan-perusahaan ingin memasuki bagian atas pasar tersebut untuk 
memperoleh pertumbuhan yang lebih besar, margin laba yang lebih tinggi atau 
sekedar memposisikan diri sebagai produsen lini lengkap. Sedangkan perentangan 
ke bawah yaitu suatu perusahaan yang berada di pasar menegah ingin 





b) Mengisi lini. 
Yaitu dengan menambah mata produk yang lebih bannyak pada lini 
produk yang lebih banyak pada lini yang ada. Ini dilakukan bila ingin meraih 
keuntungan yang lebih besar dengan memanfaatkan kapasitas yang belum dipakai. 
3. Pengurangan Bauran Produk. 
Penciutan produk dengan cara mengurangi jumlah lini produk atau 
mengurangi jumlah mata produk karena ada sejumlah produk yang tidak 
menguntungkan. Dengan demikian perusahaan dapat fokus pada produk yang 
menguntungkan. 
4. Perubahan Wujud Produk. 
Perubahan wujud produk dimaksudkan agar lebih menarik pelanggan. 
Perubahan ini dapat berupa:  
a. Perubahan desain atau mendesain kembali (redesigning), agar produk lebih 
menarik bagi konsumen. 
b. Perubahan kemasan (packaging), perubahan bahan baku, untuk maksud efisien. 
5. Memposisikan Produk  
Salah satu faktor penting adalah bagaiman menentukan posisi produknya 
secara tepat di pasar sehingga mampu menghadapi pesaing. Penentuan segmen 
pasar sasaran merupakan salah satu cara dalam memposisikan produk. 
6. Tranding Up and Tranding Down 
Stategi ini lebih menekankan pada kegiatan promosinya. Tranding up, 
berarti perusahaan menambah produk prestisenya (produk yang berharga tinggi) 





berarti perusahaan menambah barang-barang yang berharga lebih murah, untuk 
memenuhi kebutuhan konsumenya yang berdaya beli rendah. 
Seperti yang dikutip oleh Endarwita (2013) menurut kotler (2000) strategi 
bauran produk tersebut di atas yang berkaitan dengan peghapusan lini produk, 
mengubah prioritas lini produk dan menambah lini produk. Selanjutnya beliau 
mengatakan bahwa beberapa faktor yang mendorong perubahan melaksanakan 
strategi bauran produk, yaitu: 
1. Perkembangan tingkat pesaing di pasar 
Mempertahankan posisi perusahaan di pasar. Usaha meningkatkan penjualan 
perusahaan. 
2. Perubahan dalam permintaan pasar. 
Keinginan untuk mengubah kesan konsumen terhadap perusahaan sehingga 
citra perusahaan meningkat. 
3. Peraturan dan kebijak sanaan yang dikeluarkan oleh pemerintah. 
Terdapat beberpa faktor yang dikemukakan oleh Ratnasari dan Aksa (2011: 
105-106) yang digunakan untuk mengidentifikasikan kualitas dari sebuah produk, 
diantaranya yaitu: 
a. Kinerja (performance), merupakan karakteristik operasi pokok dari produk inti 
(core product) yang beli. 
b. Kesesuaian (conformance), yaitu sejauh mana karakteristik desain operasi 





c. Daya tahan/ketahanan (durability), yaitu sebagai sejumlah kegunaan yang 
diperoleh seseorang sebelum mengalami penurunan kualitas. Atau dengan kata 
lain beberapa lama produk tersebut digunakan. 
d. Kemampuan pelayanan (serviceability), dimensi ini menunjukan bahwa 
pelanggan tidak hanya memperhatikan adanya penurunan kualitas produk, 
tetapi juga penjadwalan pelayanan, kenyamanan komunikasi dengan staf, 
frekuensi pelayanan perbaikan akan kerusakan produk dan layanan yang lain. 
e. Etika merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif, etika suatu produk 
dilihat melalui bagaimana suatu produk terdengar oleh pelanggan, bagaiman 
tampak luar suatu produk, rasanya, dan baunya. Jadi estetika merupakan 
penilaian dan refleksi yang dirasakan oleh pelanggan. 
f. Kualitas yang dipersepsikan yaitu pelanggan dapat memiliki informasi tentang 
produk secara tidak langsung, misalnya melalui merek, nama dan negara 
produsen. 
g. Keragaman(features), merupakan tambahan dari suatu produk inti yang dapat 
nambah nilai suatu produk, perkembangan kualitas suatu produk menuntut 
karakter fleksibilitas agar dapat menyesuaikan diri dengan timbulnya 
permintaan pasar. 
4. Keandalan berkaitan dengan timbulnya kemungkinan suatu roduk mengalami 








2.1.5. Reputasi.  
Reputasi menurut fombrun (dalam Rosidah, 2011: 57) memiliki pengertian 
sebagai gambaran secara keseluruhan akan tindakan perusahaan di masa lalu dan 
prospek yang di miliki perusahaan di masa yang akan datang melalui segala 
kebijakan yang telah diambil apabila dibandingkan dengan perusahaan 
pesaingnya. 
Asker dan Keller (dalam Sulistiarini, 2008: 14) menyatakan bahwa 
reputasi perusahaan (corporate reputation) adalah persepsi pelanggan mengenai 
kualitas yang dihubungan dengan nama perusahaan. Ini berarti nama perusahaan 
memberi pengaruh positif pada respon pelanggan terhadap produk atau jasa yang 
dihasilkan tetapi sering dihubungankan dengan reputasi perusahaan secara 
keseluruhan.  
Pada dasarnya reputasi perusahaan merupakan penghargaan yang didapat 
oleh perusahaan karena adanya keungulan-keunggulan yang ada pada perusahaan 
tersebut, yaitu kemampuan yang dimiliki oleh perusahaan sehingga perusahaan 
akan terus dapat mengembangkan dirinya untuk terus dapat menciptakan hal-hal 
baru bagi pemenuhan kebutuhan konsumen.  
Disamping itu juga adanya integritasi yang tinggi dari pihak penyedia jasa 
atas pelayanan yang diberikan pada konsumen agar perusahaan dapat memberikan 
pelayaan terbaik, kemampuan dari penyedia jasa untuk dapat menjalin hubungan 
kedekatan dengan konsumen agar perusahaan tersebut dapat memberikan 





Jadi dapat disimpulkan bahwa reputasi perusahaan adalah persepsi 
konsumen mengenai kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan 
terbaik, atau penilaian tentang keadaan masa lalu dan prospek masa yang akan 
datang mengenai kualitas perusahaan atau produk. 
Reputasi perusahaan menjadi salah satu pegangan bagi banyak orang 
dalam mengambil berbagai macam keputusan penting. Contoh keputusan tersebut 
adalah memebeli barang atau jasa yang dihasilkan perusahaan. Berlangganan dan 
perusahaan mempunyai reputasi di masyarkat. Reputasi yang buruk malahirhan 
dampak negatif bagi operasi bisnis perusahaan dan juga melemahkan kemampuan 
perusahaan untuk bersaing. Adapun indikator-indikator reputasi pada peneltian 
yang dilakukan Hasanah (2015: 20) adalah: 
a. Nama baik 
Nama baik adalah persepsi para nasabah tentang sejauh mana nama baik 
yang berhasil dibangun oleh bank bagi sebuah perusahaan, menjaga nama baik 
tentunya menjadi salah satu kewajiban utama mereka untuk mendukung 
kelancaran pemasaran bisnisnya. Apabila nama baik yang dimilki pelaku usaha 
sudah cukup kuat, maka konsumen akan lebih percaya dengan kemampuan bisnis 
yang dijalanya dan tidak ragu lagi untuk membeli atau menggunakan produk dan 
jasa yang ditawarkan sebuah prusahaan. 
b. Reputasi pesaing 
Reputasi pesaing adalah persepsi para nasabah bank mengenai seberapa 
baik reputasi bank tersebut dibanding dengan bank-bank lain sebuah perusahaan 





dengan perusahaan lainya. Artinya ciri khas sangat diperlukan dalam suatu 
perusahaan. 
c. Dikenal luas 
Dikenal luas menunjukan persepsi nasabah, baik tentang sejauh mana 
nama bank tersebut sudah dikenal luas oleh masyarakat sebuah perusahaan pasti 
ingin produknya dikenal secara luas baik produk baru maupun produk lamanya. 
d. Kemudahan di ingat  
Kemudahan di ingat menunjukan persepsi para nasabah bank akan 
kemudahan nasabah untuk mengingat nama baik bank tersebut jika nama sebuah 
perusahaan mudah di ingat maka orang akan lebih mudah menemukan anda di 
search angine atau dalam dunia nyata. Seperti halnya perusahaan yang bernama 
International Business Machine lebih di kenal dengan sebutan IBM. 
 
2.1.6. Pelayanan. 
Kualitas pelayanan memainkan peran penting dalam pemasaran semua 
produk, dan terutama menjadi hal penting dalam banyak industry karena 
merupakan pembeda yang paling efektif  bagi sejumlah produk. Perusahaan yang 
pernah menjadi pemimpin pasar berdasarkan teknologi atau harga rendah, kini 
harus bersaing berdasarkan kualitas dan jasa pelanggan (wijaya, 2011: 1). 
Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2006: 52) kualitas merupakan suatu 
tingkat kesempurnaan yang di harapkan dan pengendalian atas kesempurnaan 
tersebut untuk memenuhi keinginana pelanggan. Menurut Kotler (2008:117) 





berpengaruh pada kemampuanya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan 
atau yang tersirat. 
Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relative kebaikan suatu produk 
atau jasa yang terdiri dari kulitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas desain 
merupakan fungsi spesifik produk, sedangakan kualitas kesesuaian adalah suatu 
ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenuhi persyaratan atau spesifikasi 
kualitas yang telah ditetapkan. 
Pelayanan adalah kegiatan kegiatan yanag dapat didefinisikan secara 
tersendiri yang pada hakekatnya bersifat takteraba (intangible), yang merupakan 
pemenuhan kebutuhan, dan tidak harus terikat penjual  produk atau jasa lain. 
Pelayanan merupakan tindakan atau  perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud 
fisik) dan tidak menghasilkan sesuatu (Stanton, 2001: 220).  
Menurut Kotler (2002: 83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau 
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 
Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada suatu produk fisik. 
Pelayanan merupakakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan 
dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. 
Menurut Hasibuan (2002) pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari satu 
pihak ke pihak lainnya. 
Menurut Kotler (2004:211) pelayanan mempunyai arti “setiap kegiatan 





tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu”. Namun secara 
umum, pelayanan berati menyediakan segala apa yang dibutuhkan oleh orang lain. 
Memberikan kualitas dan pelayanan pelanggan yang superior secara 
konsisten akan memungkinkan perusahaan membangun sejumlah kekuatan 
penting seperti rintangan yang masuk pesaing, loyalitas pelanggan, produk yang 
terbedakan, biaya pemasaran yang lebih rendah, dan harga yang lebih tinggi 
(Wijaya, 2011: 24). 
Kualiats pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi harapan pelanggan 
(Tjiptono, 2006: 59). Sedangkan Locvelock dalam Tjiptono (2002: 58) 
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik 
burunya sajian yang diberikan perusahaan jasa dalam rangka memuaskan 
konsumen, dengan cara memberikan atau menyampaikan jasa yang melebihi 
harapan konsumen. Jadi penilaian konsumen terhadap pelayanan merupakan 
refleksi persepsi evaluasi terhadap pelayanan yang diterima pada waktu tertentu. 
1. Dimensi Kualitas Pelayanan. 
Menurut Van Iwaarden et al. ( 2003 ) Dimensi kualitas jasa atau pelayanan 
dibagi menjadi lima yaitu : 
  
a. Berwujud (tangible) 
Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. Penampilan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan yang dapat di andalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan 





aspek-aspek nyata yang bisa dilihat dan juga bisa diraba atau kemampuan suatu 
perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. 
b. Kehandalan (reliability) 
Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan 
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. 
c. Ketanggapan (responsiveness) 
Yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. 
d. Jaminan (assurance) 
Yaitu pengetahuan, kesopan santunan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi 
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competence), dan sopan santun (courtensy). 
e. Empati (emphaty) 
Empati adalah kemampuan perusahaan dalam memberiran perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi kepada para konsumen untuk memahami 
keinginjan konsumen. Setiap perusahaan jasa akan lebih baik jika memperhatikan 
kebutuhan pelanggan setiap pelanggan. 
 





2.2.Hasil Penelitian Yang Relevan 
Pengambilan penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan 
perbandingan dan acuan. Selain itu untuk menghindari anggapan kesamaan 
dengan penelitian yang akan dilakukan. Maka dalam kajian pustaka ini peneliti 
mencantumkan hasil-hasil penelitian terdahulu seperti: 
1. Putri Vivi A (2016) penelitian berjudul “Penngaruh Lokasi, Kualitas 
Pelayanan, Dan Bagi Hasil ISyariah Cabang Solo’’ pada penelitian ini, 
peneliti menggunakan metode kuantitatif, dengan sam.pel nasabah bank 
Tabungan Negara. Penelitian ini menemukan bahwa Lokasi, Kualitas, 
Pelayanan dan bagi hasil secara bersama-sama berepengaruh positif terhadap 
keputusan nasabah. 
2. Tambunan. M. R., dan Nasution. I. S., (2013) yang berjudul “Analisis faktor-
faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah menabung di Bank BCA kota 
Medan (studi kasus etnis Cina)”. Penelitian ini menemukan bahwa varibel 
produk, pelayanan, lokasi, promosi dan kreadibilitas berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan nasabah. Secara parsial diketahui bahwa variabel produk, 
pelayanan dan kredibilitas berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
nasabah, variabel lokasi dan promosi hanay berpengaruh positif tetapi tidak 
signifikan terhadap keputusan etnis Cina menabung di bank BCA kota 
medan. 
3. Abhimantra, A,.Maulina. A. R., dan Agustianingsih.E., (2013)yang berjudul 
“Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Nasabah (mahasiswa) dalam 





penengetahuan , religiuitas, produk, reputasui dan pelayanan di bank syariah 
memiliki pengaruh positif terhadap keputusan memilih bank syariah.  
4. Yupitri, E., dan Sari, R. l.(2012) “Analisis faktor-faktor yang 
mempengaruhi non muslin menjadi nasabah bank syariah mandiri di 
medan”. Penelitian ini menemukan bahwa vasilitas, produk, pelayanan dan 
produk berpengaruh terhadap keputusan nasabah non muslim untuk 
menjadi nasabah di bank mandiri syariah. 
 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu yaitu peneliti 
menggunakan objek yang berbeda yaitu penelitian dilakukan di IAIN Surakarata. 
Peneliti menggunakan variabel  lokasi, produk, reputasi dan pelayanan terhadap 
keputusan mahaiswa IAIN Surakarta menggunakan bank syariah. 
 
2.3.  Kerangka Berfikir  
Sejalan dengan tujuan penelitian dan kajian teori yang sudah dibahas 
diatas selanjutnya akan diuraikan kerangka berfikir. Kerangka pemikiran 



























Kerangka berfikir diatas menjelaskan terkait adanya pengaruh lokasi, 
produk, reputasi dan pelayanan terhadap keputusan nasabah menggunakan bank 
syariah. Variabel yang dipengaruhi adalah keputusan nasabah (Y), sedangkan 
variabel yang mempengaruhi variabel terikat (variabel bebas) adalah lokasi (X1), 
produk (X2), reputasi (X3) dan pelayanan(X4). 
 
2.4. Hipotesis 
Mengacu pada kerangka berfikir dan studi empiris yang berkaitang dengan 
penelitian ini, mka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah:  
H1 : Varibel lokasi diduga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan 
nasabah. 
penelitian mengenai pengaruh lokasi terhadap keputusan nasabah yang 
dilakukan oleh  Putri V.A,(2016), menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif 












yang mempengaruhi nasabah dikarenakan oleh kedekatan antara rumah nasabah 
dengan lokasi bank dan lokasi yang mudah dijangkau oleh kendaraan sertakondisi 
gedung dengan adanya pengaturan ruang, pemeliharaan gedung sehingga 
membuat nasabah merasa nyaman.  
H2 : Variabel produk diduga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. 
penelitian mengenai pengaruh produk terhadap keputusan menggunakan 
bank syariah yang dilakukan oleh Abimanta Ananggadipa dkk (2013), Evi Yupitri 
dan Raina Lina S (2012). Dari penelitia terdahulu menyatakan hasil penelitian 
produk berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah menggunakan bank 
syariah. Produk sebagai segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar agar 
menarik perhatian, pengunaan atau konsumsi yang dapat memuaskan suatu  
keinginan atau kebutuhan Kotler dan Amstrong (2008; 266) 
H3 : Variabel reputasi diduga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. 
penelitian Abimantra Ananggadipa dkk ( 2013),  menunjukan bahwa 
reputasi berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah. Reputasi merupakan 
persepsi konsumen mengenai kemampuan perusahaan dalam memberikan 
pelayanan terbaik, atau penilaian tentang keadaan masa lalu dan prospek masa 








H4 : Variabel pelayanan diduga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. 
Penelitian yang dilakukan Yupitri E dan Raina L (2012:). menunjukan 
bahwa pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan nasabah. Pelayanan 
merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat diwarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 










3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Waktu yang digunakan untuk penyusunan proposal dan melaksanakan 
penelitian ini adalah dari bulan Maret samapai bulan Desember 2016. Penelitian 
ini dilakukan di IAIN Surakarta dengan alamat jl. Pandawa, Pucangan Kartasuro, 
Kabupaten Sukoharjo, Jawa Tengah. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif kuantitatif. Metode 
kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau bilangan. Sesuai dengan 
bentuknya, data kuantitatif dapat di olah atau di analisis menggunakan teknik 
perhitungan metematika atau statistika (Bisri, 2013: 12). 
Sedangkan penelitian deskriptif yaitu, penelitian yang dilakukan untuk 
mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih (independen) 
tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain 
Sugiyono (2013: 13). Penelitian deskriptif dalam penelitian ini dimaksudkan 
untuk mengetahui pengaruh lokasi, produk, reputasi dan pelayanan terhadap 
keputusan nasabah (mahasiswa) menggunakan bank syariah. 
 
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1. Populasi 
Menurut Supranto (2008: 22) populasi adalah kumpulan dari seluruh 





Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa IAIN Surakarta dengan jumlah 
mahasiswa dari tahun 2012-2015, yaitu sejumlah 8026 mahasiswa. 
 
3.3.2. Sampel  
Menurut Hakim (2010: 9) sampel adalah sebuah himpunan bagian dari 
sebuah populasi yang berisi sebagai dari elemen-elemen populasi. Menurut 
Sugiyono (2010:118) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut. Apabila peneliti melakukan penelitian terhadap 
populasi yang besar, sementara peneliti ingin meneliti tentang populasi tersebut 
dan peneliti memiliki keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka peneliti 
menggunakan teknik pengambilan sampel, sehingga generalisasi kepada populasi 
yang diteliti.  
Maknanya sampel yang diambil dapat mewakili atau representative bagi 
populasi tersebut. dari pengaertian tersebut untuk melakukan penelitian maka 
akan diambil 100 responden dari 8026 mahaiswa IAIN Surakarta, 100 dirasa 
cukup untuk memberikan hasil yang dapat mewakili populasi. 
 
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 
Tekhnik pengambilan sampel yang digunakan dalan penelitian ini adalah 
tekhnik purposive sampling. Menurut Suharyadi dan purwanto (2009: 17), 
penarikan sampel purposive adalah penarikan sampel dengan pertimbangan 
tertentu. Pertimbangan tersebut didasarkan pada kepentingan atau tujuan 






sejumlah mahasiswa IAIN yang masih tercatat sebagai mahasiswa aktif di IAIN 
Surakarta dan mahasiswa IAIN Surakarta yang menggunakan jasa bank syariah. 
 Melihat luasnya dari populasi maka penulis membatasi untuk 
pengambilan sampel, penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini  bendasarkan 
rumus slovin yaitu:  
  
 




n  =  jumlah sampel 
N  = jumlah populasi 
e  = error/ ketidak telitian karena kesalahan pengambilan sampel 
yang masih dapat di tolerir (10%) 
jumlah populasi mahasiswa IAIN Surakarta pada tahun 2016 adalah 8026 
mahasiswa. Maka sampel yang diperoleh adalah: 
  
    
               
 
  
    
           
 
                              









3.4. Data dan Sumber Data 
3.4.1. Data Primer 
Data primer merupakan data yang di peroleh secara langsung dari objek 
yang di teliti. Menurut Sugiyono (2010: 137) menyatakan bahwa  sumber data 
primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul 
data. Data yang diperoleh langsung dengan memberikan kuisioner kepada para 
mahasiswa IAIN Surakarta yang menggunakan bank syariah. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Untuk mendukung metode penelitian di atas, maka dalam penelitian ini 
menggunakan data-data atau bahan-bahan dari berbagai daftar keseluruhan yang 
ada. Dengan cara membaca, mempelajari, mencatat, dan merangkum teori-teori 
yang ada berkaitan dengan masalah pokok pembahasan melalui buku-buku, 
skripsi terdahulu, majalah, surat kabar, artikel, bulletin, brosur, internet, dan 
media lainya yang berhubungan dengan penelitian ini (sutrisno, 1992: 132). 
 
3.5.1. Kuesioner (angket) 
Kuesioner (angket) merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya Sugiyono (2013: 137). Teknik kuesioner dilakukan 
untuk memperoleh data dengan memberika daftar pertanyaan kepada responden 
Mahasiswa IAIN Surakarta di kampus IAIN Surakarta untuk mengukur tanggapan 
responden tentang pengaruh Lokasi, Produk, Reputasi dan Pelayanan terhadap 





3.6. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik kesimpulan Sugiyono (2013: 
38). Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua 
variabel yaitu variabel terikat (variabel dependen) dan variabel bebas (variabel 
independen). 
 
3.6.1. Variabel terikat (dependen)  
Merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena 
adanya variabel bebas (Sugiyono, 2013: 59). Variabel dependen dalam penelitian 
ini adalah keputusan nasabah. 
 
3.6.2 Variabel bebas (independen)  
Merupakan variabel yang menjadi sebab timbulnya atau berubahnya 
variabel dependen (variabel terikat) (Sugiyono, 2012: 59). Variabel independen 
dalam penelitian ini terdiri dari: 
1) . Variabel Lokasi (X1). 
2) . Variabel Produk (X2). 
3) . Variabel Reputasi (X3).  









3.7.     Definisi Operasional Variabel 
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai variabel dalam 
penelitian ini, akan dijelaskan definisi operasional masing-masing variabel 
sebagai berikut: 
  
3.7.1. Variabel Dependen 
Keputusan nasabah Menurut Olson dalam Sangaji dan Sopiah (2013: 332) 
Keputusan nasabah adalah proses pengintegrasian yang mengkombinasikan 
pengetahuan untuk mengevaluasi dua perilaku alternatif atau lebih, dan memilih 
salah satunya. Indikator-indikator untuk mengukur variabel keputusan nasabah 
dari Olson dalam Sangaji dan Sopiah (2013: 38) yaitu: 
a. Pengenalan kebutuhan, seorang konsumen biasanya merasakan akan adanya 
suatu msalah atau kebutuhan  
b. Pencarian informasi, seorang konsumen mencari lebih banyak informasi 
tentang suatu produk yang dianggap dapat memuaskan kebutuhannya.  
c. Evaluasi berbagai alternatif, seorang konsumen menggunakan informasi yang 
sudah diperoleh untuk mengevaluasi produk yang akan dibeli. 
d. Keputusan pembelian, konsumen benar-benar membeli produk dengan 
mengacu pada informasi yang telah diperoleh.  
e. Perilaku pasca pembelian, konsumen mengambil tindakan lebih lanjut setelah 








3.7.2. Variabel Independen 
1. Lokasi (X1) 
Lokasi bank adalah tempat dimana di perjual belikanya produk cabang 
bank dan pusat pengendalian perbankan. Dalam menentukan lokasi bank harus 
strategis sehingga mudah diketahui dan dijangkau masyarakat umum (Wahjono, 
2010: 26). Maka sebagai indikatornya adalah: 
a. Akses, yaitu lokasi yang mudah dilalui atau mudah di jangkau sarana 
transportasi umum. 
b. Visibilitas yaitu, lokasi dapat dilihat dengan jelas dari tepi jalan. 
c. Tempat parkir yang luas dan aman. 
d. Ekspansi yaitu, tersedia tempat yang cukup luas untuk perluasan usaha 
dikemudian hari. 
e. Lingkungan yaitu, daerah sekitar yang mendukung jasa yang diawarkan. 
2. Produk (X2) 
Produk adalah apa saja yang dapat ditawarkan di pasar untuk mendapatkan 
perhatian dari para konsumen, permintaan, pemakaian atau konsumsi yang dapat 
memenuhi keinginana atau kebutuhan manusia (Wahjono, 2010: 88). Indikator 
produk adalah: 
a. Mempunyai keistimewaan tertentu, keistimewaan merupakan karakteristik 
yang melengkapi fungsi dasar produk. 






c. Kualitas, merupakan seberapa baik sebuah produk sesuai dengan kebutuhan 
spesifikasi dari pelanggan.  
d. Kemasan, kemasan  dapat memberikan informasi stuktur produk, manfaat dan 
informasi tambahan sehingga mendorong konsumen untuk mencoba membeli. 
e. Pemberian merek, merupakan kombinasi dari nama, kata simbol atau desain 
yang memberi identitas produk. 
3. Reputasi (X3) 
Reputasi menurut fombrun (dalam Rosidah, 2011) memiliki pengertian 
sebagai gambaran secara keseluruhan akan tindakan perusahaan di masa lalu dan 
prospek yang di miliki perusahaan di masa yang akan datang melalui segala 
kebijakan yang telah diambil apabila dibandingkan dengan perusahaan 
pesaingnya. Indikator Reputasi adalah: 
a. Nama baik, adalah pesepsi para nasabah tentang sejauh mana nama baik yeng 
berhasil dibangun oleh bank bagi sebuah perusahaan. 
b. Reputasi pesaing adalah persepsi para nasabah bank mengenai seberapa baik 
reputasi bank tersebut dibanding dengan bank-bank lain 
c. Dikenal luas, menunjukan persepsi nasabah, baik tentang sejauh mana nama 
bank tersebut sudah dikenal luas oleh masyarakat.   
d. Kemudahan di ingat, menunjukan persepsi para nasabah bank akan kemudahan 
nasabah untuk mengingat nama baik bank tersebut. 
4. Pelayanan (X4). 
 Menurut Kotler (2002: 83) Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 





tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. indikator 
pelayanan adalah: 
a. Berwujud (tangible), yaitu aspek-aspek nyata yang bisa dilihat dan juga bisa 
diraba atau kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya. 
b. Kehandalan (reability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
c. Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
d. Jaminan (assurance) yaitu pengetahuan, kesopan santunan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. 
e. Empati yaitu, kemampuan perusahaan dalam memberikan perhatian yang tulus 
dan bersifat individual atau pribadi kepada para konsumen untuk memahami 
keinginan konsumen. 
 
3.8. Teknik Analisis Data  
Teknik analisis data yang dilakukan adalah analisis data kuantitatif, 
dilakukan dengan beberapa tahap sebagai berikut: 
 
3.8.1. Instrument Penelitian 
Penyusunan angket berdasarkan kisi-kisi yang dikembangkan dalam 
landasan teori yang mendukung penelitian ini  





Validitas merupakan proses pengukuran untuk menguji kecermatan butir-
butir dalam daftar pertanyaan untuk melaksanakan fungsi ukurnya. Dalam 
penelitian ini untuk menguji kevalitan digunakan uji validitas item, dengan 
menggunakan rumus korelasi product moment (Wijaya, 2013: 17). 
Menurut Ghazali (2001: 143), pengujian validitas menggunakan bantuan 
program SPSS versi 20 dengan cara mengkorelasikan masing-masing pertanyaan 
dengan total score. Teknik ini dilakukan dengan membandingkan nilai antara r 
hitung dengan r tabel. 
Apabila r hitung> r tabel maka pernyataan dan indikator yang digunakan di 
anggap valid atau sah. Sedangkan apabila r hitung < rtabel maka pernyataan atau 
indikator yang digunakan dianggap tidak valid. Sebuah instrument dikatan valid 
apabila mampu mengukur apa yang di inginkan serta tepat. Uji validitas 
menggunakan tingkat signifikan 5%. 
Untuk menguji validitas digunakan korelasi product momen dengan 
rumus: 
rxy = 
                  
√                           
 
Rxy : korelasi produk moment person 
x : total item keseluruhan subyek moment digunakan untuk per item 
y : total nilai per subjek 
n : jumlah subjek 
2. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas sebenarnya adalah alat ukur untuk mengukur suatu kuesioner 





reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 
atau stabil dari waktu ke waktu. Pengujian menggunakan program SPSS, uji 
reliabilitas menggunakan pengujian dengan taraf signifikan 5%, jika cronbach 
Alpha >0,7 maka instrument dinyatakan reliable (Ghazali, 2013: 48).   
 
3.8.2. Uji Asumsi Klasik 
Sebelum dilakukan analisis regresi berganda, maka perlu dilakukan uji 
asumsi klasik terhadap variabel yang digunakan dengan tujuan untuk 
mengetahui apakah variabel-variabel tersebut menyimpang dari asumsi-asumsi 
klasik. Asumsi klasik yang digunakan meliputi uji normalitas data, 
heterokedastisitas, multikolinearitas dan autokorelasi. 
 
1. Uji Normalitas Data 
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi, 
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal 
ataukah tidak (Priyatno, 2012: 54). Regresi yang baik adalah memiliki distribusi 
data normal atau mendekati normal. 
Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual mendistribusi normal atau 
tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik. Apabila dilihat dari grafik 
histogram, data dikatakan normal jika bentuk kurva memiliki kemiringan yang 
cenderung imbang pada sisi kanan maupun sisi kirinya dan kurva berbentuk 
menyerupai lonceng yang hampir sempurna. Apabila dilihat dengan normal p-plot 





data yang menyebar disekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data searah 
mengikuti garis diagonal (Ghozali, 2012: 160). 
Pengujian normalitas menggunakan uji statistik non-parametrik 
Kolmogorov-Smirnov (K-S), dengan membuat hipotesis sebagai berikut: 
1. Jika probabilitas lebih besar dari 0,05 (> 0,05) maka H0 diterima, yaitu variabel 
residual terdistribusi normal. 
2. Jika probabilitas lebih kecil dari 0,05 (< 0,05) maka H0 ditolak, yaitu variabel 
residual tidak terdistribusi normal. 
 
2. Uji Multikolinearitas  
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. Jika variabel 
independen saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak orthogonal. 
Variabel orthogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi antar variabel 
independen sama dengan nol (Ghozali, 2012: 105).   
Multikolinearitas akan terlihat semakin jelas dengan semakin kuatnya 
korelasi antara dua atau lebih variabel-variabel independen. Sehingga koefisien-
koefisien regresi menjadi tidak dapat ditaksir dan nilai standar error setiap 
koefisien regresi akan meningkat menjadi tak terhingga.   
Cara mendeteksi ada tidaknya hubungan multikolinearitas diantara 
variabel-variabel bebas dengan variabel terikat adalah dengan melihat Tolerance 
Value atau Variance Inflation Factor(VIF). Suatu model regresi yang 





dari 0,1 atau nilai Variance Inflation Factor (VIF) kurang dari 10, jika Tolerance 
Value di bawah 0,1 atau Variance Inflation Factor (VIF) di atas 10 maka terjadi 
multikolinearitas. 
 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah didalam model 
regresi terjadi ketidak samaan variance dari residual satu pengamatan 
kepengamatan lain. Jika variance dari residual satu pengamatan kepengamatan 
lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika berbeda disebut 
heterokedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas 
(Ghozali,2012: 137). Heteroskedastisitas akan menyebabkan penaksiran 
koefosien-koefisien regresi menjadi tidak efisien. Hasil penaksiran dapat menjadi 
kurang, melebihi atau menyesatkan. 
Untuk menguji heteroskedastisitas adalah dengan melihat pola tertentu 
pada grafik, jika ada titik-titik yang membentuk suatu pola tertentu maka terjadi 
heterokedastisitas. Dasar pengambilan keputusan adalah jika nilai thitung lebih kecil 
dari ttabel atau thitung< ttabel maka tidak ada heteroskedastisitas atau sebaliknya. 
Berdasarkan nilai signifikan juga bisa digunakan untuk menguji ada atau 
tidaknya heteroskedastisitas, yaitu dengan membandingkannya dengan level of 
signifikan (α). Jika nilai signifikan lebih besar dari level of signifikan (α) berarti 
tidak ada heterokedastisitas atau sebaliknya. Besarnya nilai signifikan yaitu 
dengan membandingkan level of signifikan (α): 
a. Signifikan t > 0,05 berarti tidak ada heteroskedastisitas. 





4. Uji Autokorelasi  
Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear ada 
korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya) (Ghozali, 2013: 110). Menurut 
Widarjanto (2007: 155) secara harfiah autokorelasi berarti adanya korelasi antara 
anggota observasi satu dengan observasi lain yang berlainan waktu. 
Prasyarat yang harus terpenuhi adalah tidak adanya autokorelasi dalam 
model regresi, metode pengujian yang sering digunakan adalah dengan uji 
Durbin-Watson (uji DW) dengan ketentuan sebagai berikut: 
a. Jika d lebih kecil dari  dL atau lebih besar dari (4-dL) maka tidak hipotesis 0 
ditolak, yang berarti terdapat autokorelasi. 
b. Jika d terletak antara dU dan (4-dU) maka hipotesis 0 diterima, yang berarti 
tidak ada autokorelasi. 
c. Jika d terletak antara dL dan dU atau diantara (4-dU) dan (4-dL) maka tidak 
menghasilkan kesimpulan yang pasti. Nilai dU dan dL dapat diperoleh dari 
table statistic Durbin Watson yang bergantung banyaknya observasi dan 
banyaknya variabel yang menjelaskan 
d. Jika 4-du ≤ d ≤ 4-dl, maka tidak ada autokorelasi negatif. 
e. Jika du ≤ d ≤ 4 – du, maka tidak ada autokorelasi, positif atau negatif 








3.8.3. Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier 
berganda, yang mengandung makna bahwa jika menggunakan dua atau lebih 
variabel independen dalam satu model regresi (Priyatno, 2010: 78). Analisis 
regresi digunakan untuk mendapatkan hubungan fungsional antara dua variabel 
atau lebih atau mendapatkan pengaruh antara variabel prediktor terhadap variabel 
kriteriumnya. Regresi merupakan alat analisis statistik yang dapat membantu 
peneliti untuk melakukan prediksi atas variabel terikat dengan mengetahui kondisi 
variabel bebas. 
Persamaan umum regresi yang menggunakan lebih dari dua variabel 
independen adalah sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 +e 
Keterangan:  
Y  = Keputusan nasabah 
a =  Konstanta 
b1,b2,b3,b4 =  Koefisien Regresi 
X1 =  Lokasi 
X2 =  Produk 
X3  =  Reputasi 
X4 =  Pelayanan 









3.8.4. Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam  model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat. Untuk menguji 
hipotesis digunakan statistic F dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai 
berikut (Ghazali, 2013: 98): 
a. Quick look: bila nilai F lebih besar dari pada 4 maka H0 dapat di tolak pada 
derajat kepercayaan 5% dengan kata lain kita menerima hipoteis alternatif, 
yang menyatakan bahwa semua variabel independen secara serentak dan 
signifikan mempengaruhi variabel dependen. 
b. membandingkan niali F hasil perhitungan dengan nilai F menurut tabel. Bila 
nilai F hitung lebih besar dari pada nilai F tabel maka H0 ditolak dan menerima 
Ha.untuk mengetahui signifikan atau tidak pengaruh secara bersama-sama 
variabel bebas terhadap variabel terikat maka digunakan probability sebesar 
5% (α=0,05). Jika sig > α (0,05), maka H0 diterima Ha ditolak. Jika sig >α 
(0,05), maka H0 ditolak Ha diterima.  
2. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
persentase sumbangan pengaruh variabel independen secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen. Angka yang menunjukkan proporsi variabel 
dependen yang dijelaskan oleh variabel independen R
2
 menunjukkan seberapa 







berarti semakin besar proporsi variabel dependen yang dijelaskan oleh variabel 
independen. Semakin besar R
2
 semakin baik begitu pula sebaliknya (Priyatno, 
2010: 83). 
 
3.8.5. Uji Hipotesis (uji statistik t) 
Uji signifikasi Individual atau uji statistik t pada dasarnya menunjukan 
seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas atau independen secara individual 
dalam menerangkan variabel dependen. Cara melakukan uji t adalah sebagai 
berikut (Ghazali, 2013: 99): 
a. Quick look: apabila jumlah degree of freedom (df) adalah 20 atau lebih dan 
derajat kepercayaan sebesar 5%, maka H0 yang menyatakan bi = 0 dapat 
ditolak bila nilai t lebih besar dari 2 (dalam nilai absolut). Dengan kata lainkita 
menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa suatu variabel 
independen secara individual mempengaruhi variabel dependen. 
b. Membandingkan nilai statistic t dengan titik kritis menurut tabel. Apabila nilai 
statistic t hasil perhitungan lebih tinggi dibandingkan nilai t tabel, kita 
menerima hipotesis alternatif yang menyatakan bahwa suatu varibel 
independen secara individual mempengaruhi variabel dependen. Dimana t table 
> t hitung, H0 diterima. Dan jika t tabel < t hitung, maka Ha di terima, 
begitupun jika sig > α (0,05), maka H0 di terima Ha ditolak dan juga sig < α 






ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
4.1.  Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1.  Gambaran Mahasiswa IAIN Surakarta  
 IAIN Surakarta sebagai salah satu perguruan tinggi Negeri yang 
berbasis Islam yang ada di Sukoharjo, yang tentunya selain mengajarkan ilmu-
ilmu umumnya juga mengajarkan ilmu agama, dan hal ini yang menjadi ciri khas 
dari IAIN itu sendiri. Pada tahun 2016 tercatat bahwa jumlah mahasiswa aktif 
IAIN Surakarta sebesar 8026. 
Meskipun IAIN Surakarta merupakan perguruan tinggi yang berbasiskan 
Islam, dan memiliki prodi perbankan syariah, namun pada kenyataanya 
pembayaran biaya kuliah yang dilakukan mahasiswa masih menggunakan bank 
konvensional,  
Berdasarkan wawancara kepada 10 orang mahasiswa FEBI hanya terdapat 
1 orang yang menggunakan bank syariah, hal ini membuktikan bahwa masih 
rendahnya pengguna bank syariah pada m ahasiswa IAIN Surakarta, sehingga 
penelitian tentang hal-hal yang menjadi pertimbangan minat mahasiswa untuk 










4.1.2. Analisis Deskriptif Responden 
 
1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Tabel 4.1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
NO Jenis kelamin 
Deskripsi Frekuensi Responden 
Frekuensi Presentase (%) 
1 Laki-laki 38 38% 
2 Perempuan 62 62% 
 
Total 100 100% 
   Sumber : Data Primer Diolah, 2016 
 
Berdasarkan tabel 4.1 di atas dapat dilihat untuk data responden 
berdasarkan jenis kelamin menunjukan bahwa responden Laki-laki sebannyak 38 
orang (38%) dan responden perempuan sebanyak 62 orang (62%) dari jumlah 
total 100 responden (100%)  mahasiswa IAIN Surakarta. 
2.  Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Tabel 4.2 





Deskripsi Frekuensi Responden 
Frekuensi Presentase (%) 
1 Semester 1-3 36 36% 
2 Semester 4-6 20 20% 
3 Semester 7-9 42 42% 
4 Semester > 9 4 4% 
 
Total 100 100% 
Sumber : Data Prmer Diolah, 2016 
 
Berdasarkan tabel 4.2 di atas dapat dilihat untuk data responden 
berdasarkan Semester menunjukan bahwa responden semester 1-3  sebanyak 36 





semester >9 sebanyak 4 oang (4%) dari jumlah total sebanyak 100 responden 
(100%). 
3. Deskripsi responden berdasarkan fakultas 
Tabel 4.3 
Deskripsi Responden Berdasarkan fakultas 
 
NO Usia 
Deskripsi Frekuensi Responden 
Frekuensi Presentase (%) 
1 Usuludin dan Dakwah 25 25% 
2 Syariah 25 25% 
3 Ilmu Tarbiyah dan Keguruan 25 25% 
4 Ekonomi dan Bisnis Islam 25 25% 
 
Total 100 100% 
Sumber : Data Prmer Diolah, 2016 
 
Berdasarkan tabel 4.3 di atas dapat dilihat untuk data responden 
berdasarkan fakulas menunjukan bahwa responden  fakultas Usuludin dan 
Dakwah sebanyak 25 orang (25%), Syariah sebanyak 25 orang (25%), Ilmu 
Tarbiyah dan Keguruan sebanyak 25 orang (25%), Ekonomi dan Bisnis Islam 
sebanyak 25 orang (25%) dari jumlah total sebanyak 100 responden (100%). 
 
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1.   Hasil Uji Instrumen Penelitian 
Analisis pengujian instrumen dalam penelitian ini meliputi uji validits dan 
reliabilitas. 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dinyatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 





(Ghozali, 2013: 52). Uji validitas dengan bantuan komputer program SPSS versi 
20.00 diperoleh hasil sebagai berikut : 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Validitas 
No  Variabel Butir 
pernyataan 
rhitung rtabel Keterangan 
1 Lokasi (X1) L1 0,762 0,361 Valid 
L2 0,791 0,361 Valid 
L3 0,722 0,361 Valid 
L4 0,825 0,361 Valid 
L5 0,839 0,361 Valid 
L6 0,775 0,361 Valid 
L7 0,811 0,361 Valid 
L8 0,757 0,361 Valid 
L9 0,894 0,361 Valid 
2 Produk (X2) P1 0,750 0,361 Valid 
P2 0,732 0,361 Valid 
P3 0,701 0,361 Valid 
P4 0,761 0,361 Valid 
P5 0,790 0,361 Valid 
P6 0,786 0,361 Valid 
P7 0,690 0,361 Valid 
P8 0,815 0,361 Valid 
P9 0,758 0,361 Valid 
P10 0,768 0,361 Valid 
3 Reputasi (X3) RE1 0,736 0,361 Valid 
RE2 0,690 0,361 Valid 
RE3 0,706 0,361 Valid 
RE4 0,841 0,361 Valid 
RE6 0,570 0,361 Valid 
     RE7 0,868 0,361 Valid  
4 Pelayanan 
(X4) 
PEL1 0,719 0,361  Valid 
PEL2 0,794 0,361 Valid 
PEL3 0,810 0,361 Valid 
PEL4 0,788 0,361 Valid 
PEL5 0,787 0,361 Valid 





PEL7 0,786 0,361 Valid 
PEL8 0,751 0,361 Valid 
PEL9 0,658 0,361 Valid 
5 Keputusan 
nasabah (Y1) 
KN1 0,677 0,361 Valid 
KN2 0,724 0,361 Valid 
KN3 0,873 0,361 Valid 
KN4 0,848 0,361 Valid 
KN5 0,751 0,361 Valid 
KN6 0,779 0,361 Valid 
KN7 0,804 0,361 Valid 
KN8 0,688 0,361 Valid 
KN9 0,933 0,361 Valid 
KN10 0,807 0,361 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah, 2016 
Berdasarkan tabel 4.4 diatas tentang uji validitas variabel independen dan 
variabel dependen menunjukan bahwa semua butir pernyataan variabel 
independen dan variabel dependen dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dengan 
diperolehnya nilai koefisien korelasi (rhitung) > 0,361. Nilai 0,361 diperoleh dari 
nilai rtabel dengan N=30. 
2. Uji Reliabilitas 
 Uji reliabilitas dengan metode Cronbach’s Alpha dari masing-masing 
instrumen dala suatu variabel. Hasil pengujian dari suatu instrumen dikatakan 
















Hasil uji Reliabilitas 
No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
1 Lokasi 0,944 Reliabel 
2 Produk 0,937 Reliabel 
3 Reputasi 0,896 Reliabel 
4 Pelayanan 0,938 Reliabel 
5 Keputusan nasabah 0,946 Reliabel 
Sumber : Data Primer Diolah, 2016 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program 
SPSS versi 20.00 hasil perhitungan terhadap variabel lokasi sebesar 0,944, produk  
sebesar 0,937 reputasi sebesar 0,896, pelayanan sebesar 0,938 dan keputusan 
nasabah sebesar 0,946. Hasil tersebut terlihat bahwa reliabilitas masing-masing 
variabel dalam kisaran 0,70 maka hasilnya bisa diterima dan kuesioner dinyatakan 
reliabel. 
 
4.2.2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik yang digunakan dalam model regresi linier berganda 
antara lain menggunakan uji normalitas, uji multikolinieritas, uji autokorelasi, dan 
uji heteroskedastisitas. 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas ini bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali,2013:160). 
Model regresi yang baik adalah model yang berdistribusi normal atau tidak 
mendekati normal.  
Pengujian normalitas dilakukan dengan melihat nilai grafik normal probability 





diagonal, dan ploting data residual normal, maka garis yang menggambarkan data 
sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya (Ghozali, 2013:161). 
 
Gambar 4.1  
Grafik p-p plot 
 
Dari gambar 4.1 diatas dapat diketahui hasil pengujian tersebut 
menunjukan  bahwa data (titik) menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti 
arah garis diagonal, hal ini menunjukan bahwa residual mengikuti distribusi data 
dalam penelitian normal. 
Uji Kolmogorov-Smirnov dapat juga dilakukan untuk menguji apakah 









Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 













Kolmogorov-Smirnov Z 1.108 
Asymp. Sig. (2-tailed) .171 
Sumber : Data Primer Diolah, 2016 
Tabel 4.8 di atas menunjukan bahwa nilai Kolmogorov-Smirnov sebesar 
1,108 dengan probabilitas signifikansi 0,171 dan nilainya lebih dari 0,05 hal ini 
berarti keputusan mahasiswa IAIN Surakarta menggunakan bank syariah 
berdistribusi normal. 
2. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (Ghozali, 2013:105). Cara untuk 
mendeteksi dengan menggunakan variance inflation factor (VIF) dan tolerance 
value. Apabila nilai tolerance lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10 maka 
tidak terdapat multikolinieritas dalam penelitian. Sebaliknya apabila nilai 
tolerance kurang dari 0,1 dan VIF lebih besar dari 10  maka terdapat 
multikolinieritas. Hasil pengujian multikolinieritas dengan nilai TOL dan VIF  









Hasil Uji Multikolinieritas 
 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
LOKASI .189 9.189 
PRODUK .104 9.626 
REPUTASI .416 2.403 
PELAYANAN .309 3.241 
a. Dependent Variable: Keputusan 
  
Sumber : hasil pengolahan data, 2016 
 
Tabel 4.10 ditas menunjukan bahwa semua nilai TOL varibel bebas >0,10  
dan semua nilai VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel 
bebas yang digunakan dalam penelitian tidak menunjukan adanya gejala 
multikolinieritas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heterosdastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 
lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap maka 
disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model 
















Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
  Sumber : hasil pengolahan data, 2016 
 
Dari gambar scaterplots terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak 
serta tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini dapat 
disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga 
model regresi layak dipakai untuk memprediksi kepuasan mahasiswa IAIN 
Surakarta menggunakan bank syariah  berdasarkan masukan variabel lokasi, 
produk, reputasi, pelayanan. 
4. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu model 
regresi linear ada korelasi antara kesalahan penganggu pada periode t dengan 





Watson (DW test) mengambil keputusan ada tidaknya autokorelasi, sebagai 
berikut: 
a. Jika 0 < d < dl, maka tidak ada autokorelasi positif 
b. Jika dl ≤ d ≤ du, maka tidak ada autokorelasi positif 
c. Jika 4-dl < d < 4, maka tidak ada autokorelasi negatif 
d. Jika 4-du ≤ d ≤ 4-dl, maka tidak ada autokorelasi negatif. 
e. Jika du ≤ d ≤ 4 – du, maka tidak ada autokorelasi, positif atau negatif 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Durbin-Watson (DW test) 
  Model Summary
b
 
Change Statistics Durbin-Watson 
R Square 
Change 
F Change df1 df2 Sig. F Change 
.789 88.575 4 95 .000 1.936 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
b. Dependent Variable: Y 
Sumber: data primer yang diolah 2016 
 
Nilai tabel Durbin Watson pada a = 5 %; n = 100,  k-1= 4, adalah dL = 
1,5922 dan dU = 1,7852. Hasil pengolahan data menunjukkan nilai Durbin 
Watson sebesar 1,926 dan nilai tersebut dapat diputuskan dengan DW test du ≤ d 
≤ 4 - du atau 1,7852 ≤ 1,926 ≤ 4 – 1,7852 (3,248), maka tidak ada autokorelasi 
positif atau negatif.  
 
4.2.3. Analisis Regresi berganda 
Analisis regresi linier berganda bermaksud untuk mengetahui pengaruh 





(x4) terhadap variabel dependen yaitu keputusan menabung (Y). berdasarkan hasil 
regresi linier berganda diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 4.9 







B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .416 2.072  .201 .842 
LOKASI .423 .159 .400 2.655 .009 
PRODUK .302 .151 .293 2.004 .048 
REPUTASI .296 .144 .150 2.056 .042 
PELAYANAN .169 .110 .130 1.534 .128 
a. Dependent Variable: TOTAL 
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2016 
 
Berdasarkan hasil regresi di atas maka diperoleh persamaan garis regresi 
linier sebagai berikut: 
Y =  0,416 + 0, 423X1 + 0,302X2 + 0,296X3  + 0,169X4 + e 
Dari hasil persamaan regresi linier berganda di atas maka dapat di 
interprestasikan sebagai berikut: 
a. Apabila seluruh variabel dependen yaitu lokasi (X1),  Produk (X2), Reputasi 
(X3),  Pelayanan (X4), nilainya sama dengan nol atau konstan maka besarnya 
keputusan menabung nasabah (Y)  akan turun sebesar 0,416. 
b. Apabila variabel lokasi (X1) naik 1 satuan, maka besarnya keputusan 
menabung naik 0,432 satuan dan sebaliknya. 
c.  Apabila variabel produk (X2) naik 1 satuan, maka besarnya keputusan 





d.  Apabila variabel reputasi (X3) naik 1 satuan, maka besarnya keputusan 
menabung naik 0,296 satuan dan sebaliknya. 
e.  Apabila variabel pelayanan (X4) naik 1 satuan, maka besarnya keputusan 
menabung naik 0,169 satuan dan sebaliknya. 
 
4.2.4. Uji ketetapan model 
1. Uji F 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam  model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat. Untuk menguji 
hipotesis digunakan statistic F dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai 
berikut (Ghazali, 2013: 98). 
Tabel 4.10 
Hasil Uji F 
 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 4367.045 4 1091.761 88.575 .000
b
 
Residual 1170.955 95 12.326   
Total 5538.000 99    
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN 
b. Predictors: (Constant), PELYANAN, PRODUK, REPUTASI, LOKASI 
Sumber : Data Primer Diolah, 2016 
Dari uji ANNOVA atau uji F test diperoleh Fhitung sebesar 88,575 > Ftabel 
sebesar  2,47 dengan probabilitas sebesar 0,000 karena nilai probabilitas <0,05 
maka model regresi dapat di gunakan untuk memprediksikan keputusan nasabah 
atau dapat dikatakan bahwa variabel lokasi, produk, reputasi, dan pelayanan 









) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 
persentase sumbangan pengaruh variabel independen secara bersama-sama 
terhadap variabel dependen. Angka yang menunjukkan proporsi variabel 
dependen yang dijelaskan oleh variabel independen R
2
 menunjukkan seberapa 
jauh kesesuaian persamaan regresi tersebut dengan data. Semakin besar R
2
nya, 
berarti semakin besar proporsi variabel dependen yang dijelaskan oleh variabel 
independen. Semakin besar R
2














 .789 .780 3.511 
a. Predictors: (Constant), PELYANAN, PRODUK, REPUTASI, LOKASI 
b. Dependent Variable: KEPUTUSAN 
Sumber : Data Primer Diolah, 2016 
 
Berdasarkan pada tabel diatas niali R
2
 sebesar 0,780 artinya sekitar 78,% 
variasi variabel keputusan menabung (Y) dapat di jelaskan oleh variasi variabel 
lokasi (X1), produk (X2), reputasi (X3) dan pelayanan (X4) sedangkan sisanya 22% 
dijelaskan oleh faktor lain di luar model 
Dengan kata lain, hal ini besarnya sumbangan variabel independen lokasi 
(X1), produk (X2), reputasi (X3) dan pelayanan (X4) terhadap variabel keputusan 
nasabah (Y)  adalah sebesar 78,9%. Adapun nilai Adjusted R
2





sebesar 0,780 ini juga tidak jauh dari nilai koefisien determinasi (R
2
)  yang 
mendekati angka 1 sehinga angka ini dinilai baik. 
 
4.2.5. Uji t 
Tabel 4.12 
Hasil Uji t (Uji Parsial)  
 
Model T Sig. Keterangan 
1 
(Constant) .201 .842  
LOKASI 2.655 .009 Signifikan 
PRODUK 2.004 .048 Signifikan 
REPUTASI 2.056 .042 Signifikan 
PELAYANAN 1.534 .128 Tidak Signifikan 
Variabel dependen : Keputusan 
Sumber : Hasil Pengolahan Data 2016. 
 
  Berdasarkan tabel diatas maka dapat dilakukan pengujian hipotesis untuk 
setiap variabel independen sebagai berikut. 
1. Hipotesis pertama penelitian ini menduga bahwa lokasi (X1) berpengaruh 
secara signifikan terhadap keputusan menabung (Y). Berdasarkan hasil analisis 
uji t diperoleh besarnya thitung untuk variabel lokasi (X1) Sebesar 2.655 dengan 
ttabel = 1,985 maka nilai thitumg > ttabel sementara nilai signifikan thitumg variabel 
lokasi (X1) sebesar 0,009, maka signifikasi thitumg < α (0.05). Berdasarkan hasil 
tersebut maka H0 ditolak dan Ha di terima yang berarti lokasi (X1) 
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan menabung (Y). 
2. Hipotesis kedua penelitian ini menduga bahwa produk (X2) berpengaruh secara 





diperoleh besarnya thitung untuk variabel produk (X2) Sebesar 2.004 dengan ttabel 
= 1,985 maka nilai thitumg > ttabel sementara nilai signifikan thitumg variabel lokasi 
(X1) sebesar 0,048, maka signifikasi thitumg < α (0.05). Berdasarkan hasil 
tersebut maka H0 ditolak dan Ha di terima yang berarti produk (X2) 
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan nasabah (Y). 
3. Hipotesis ketiga penelitian ini menduga bahwa reputasi (X3) berpengaruh 
secara signifikan terhadap keputusan nasabah (Y). Berdasarkan hasil analisis 
uji t diperoleh besarnya thitung untuk variabel reputasi (X3) sebesar 2.056 dengan 
ttabel = 1,985 maka nilai thitumg > ttabel sementara nilai signifikan thitumg variabel 
lokasi (X1) sebesar 0,042, maka signifikasi thitumg < α (0.05). Berdasarkan hasil 
tersebut maka H0 ditolak dan Ha di terima yang berarti reputasi (X3) 
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan nasabah (Y). 
4. Hipotesis keempat penelitian ini menduga bahwa pelayanan (X4) tidak  
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan nasabah (Y). Berdasarkan 
hasil analisis uji t diperoleh besarnya thitung untuk variabel pelayanan (X4) 
sebesar 1.534  dengan ttabel = 1,985 maka nilai thitumg > ttabel sementara nilai 
signifikan thitumg variabel pelayanan (X4) sebesar 0,128, maka signifikasi thitumg 
> α (0.05). Berdasarkan hasil tersebut maka H0 diterima dan Ha di tolak yang 









4.3. Hasil Analisis Data 
4.3.1. Pengaruh Lokasi Terhadap Keputusan Nasabah 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel lokasi (X1) 
berdasarkan uji t diperoleh thitung > ttabel yaitu 2,655 > 1,985. Nilai signifikan 
sebesar 0,009 <0,05, yang berarti bahwa promosi mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap keputusan nasabah (Y). Sedangkan nilai koefisien regresi sebesar 0,423, 
artinya lokasi berpengaruh sebesar 42,3% terhadap keputusan nasabah. 
Nilai koefisien regresi positif disini dapat diartikan bahwa lokasi bank 
syariah yang strategis dan mudah dijangkau oleh sarana transportasi berpengaruh 
terhadap keputusan mahasiswa IAIN Surakarta menggunakan bank syariah. 
Menurut Lupiyoadi (2013: 61) Pemilihan lokasi mempunyai fungsi yang 
strategis karena dapat menentukan tercapainya tujuan badan usaha dalam 
pengertian lain lokasi adalah tempat dimana perusahaan harus bermarkas 
melakukan operasi. 
Berdasarkan analisis diketahui bahwa lokasi menjadi salah satu faktor 
yang mempengaruhi mahasiswa IAIN Surakarta dalam menggunakan bank 
syariah, kemudahan pencapaian lokasi bank syariah dipicu dengan sarana dan 
prasarana untuk mencapai dimana bank syariah beroprasi misalnya saja seperti 
transportasi.  
Lokasi juga dikarenakan oleh kedekatan antara tempat tinggal mereka 
dengan lokasi bank dan lokasi yang mudah dijangkau oleh kendaraan , karena 





serta kondisi gedung dengan adanya pengaturan ruang, pemeliharaan gedung 
sehingga membuat nasabah menjadi nyaman. 
Hasil penelitian tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Tyas (2012) dan Ritongga, H. (2012) denagan hasil penelitian meunjukan bahwa, 
terdapat pengaruh yang signifikan antara lokasi dengan keputusan nasabah. Jadi 
dari penjelasan tersebut secara teori dan hasil statistik menunjukan bahwa lokasi 
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah untuk 
memilih bank syariah.  
  
4.3.2. Pengaruh Produk Terhadap Keputusan Nasabah 
Variabel produk (X2)  berdasrkan uji t diperoleh nilai thitung  > ttabel yaitu 
2,004 > 1,985. Nilai signifikasi sebesar 0,048 < 0,05, yang berarti bahwa produk 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah (Y). Sedangkan nilai 
regresi koefisien sebesar 0,302, artinya produk mempunyai pengaruh sebesar 
30,2% terhadap keputusan nasabah. 
Nilai koefisien regresi positif disini dapat diartikan bahwa demi 
mendapatkan kepuasan terhadap pembelian, mahasiswa akan melakukan 
pemilihan produk yang dianggap memiliki kualitas yang baik. Sebelum 
menggunakan jasa perbankan, mahasiswa akan memiliki harapan bagaimana 
produk tersebut seharusnya berfungsi. Menurut Wahjono (2010 : 88) Produk bank 
yaitu jasa yang di tawarkan kepada nasabah untuk mendapatkan perhatian, untuk 






Berdasarkan analisis diketahuai bahwa mahasiswa IAIN Surakarta 
menggunakan  bank syariah berdasarkan produk yang sesuai dengan kebutuhan 
mereka. Jika sebuah bank dapat memberikan produk yang sesuai dengan apa yang 
diharapkan nasabahnya, maka kepuasan nasabah juga akan semakin tunggi. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan Abimantra 
(2013)  dan Yupitri (2012)  yang menyatakan bahwa variabel produk berpengaruh 
positif  dan signifikan terhadap keputusan nasabah.  
 
4.3.3.  Pengaruh Reputasi Terhadap Keputusan Nasabah  
Variabel reputasi (X3)  berdasarkan uji t diperoleh nilai thitung  > ttabel yaitu 
2,056 > 1,985. Nilai signifikasi sebesar 0,042 < 0,05, yang berarti bahwa produk 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah (Y). Sedangkan nilai 
regresi koefisien sebesar 0,296 artinya reputasi mempunyai pengaruh sebesar 
29,6% terhadap keputusan nasabah. 
Nilai koefisien regresi positif disini dapat diartikan bahwa baik buruknya 
reputasi bank syariah berpengaruh pada keputusan mahasiswa IAIN Surakarta 
dalam menggunakan bank syariah, semakin baik reputasi bank syariah  maka akan 
semakin tinggi pula keputusan mahasiswa IAIN Surakarta dalam menggunakan 
bank syariah, sebaliknya jika reputasi bank buruk maka semakin kecil pula 
keputusan nasabah untuk menggunakan bank syariah.  
Reputasi menurut Fombrun (dalam Rosidah, 2011: 57) memiliki 
pengertian sebagai gambaran secara keseluruhan akan tindakan perusahaan di 





melalui segala kebijakan yang telah diambil apabila dibandingkan dengan 
perusahaan pesaingnya. 
Dari hasil analisis dapat dikethui bahwa reputasi bank syariah berpengaruh 
pada keputusan mahasiswa IAIN Surakarta dalam menggunakan bank syariah, 
semakin baik reputasi pada bank syariah maka dapat menjadi bahan pertimbangan 
mahasiswa IAIN Surakarta untuk menggunakan bank syariah. Reputasi 
merupakan persepsi konsumen mengenai kemampuan perusahaan atau bank 
dalam memberikan pelayanan terbaik, atau penilaian tentang keadaan masa lalu 
dan prospek masa yang akan datang mengenai kualitas bank  atau produk yang 
ada pada bank tersebut.  
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Abimantra (2013) 
dan Fajriah(2013) bahwa reputasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah.  
4.3.4. Pengaruh Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah 
 
 Variabel pelayanan (X4)  berdasarkan uji t diperoleh nilai thitung  > ttabel 
yaitu 1,534 < 1,985. Nilai signifikasi sebesar 0,128 > 0,05, yang berarti bahwa 
produk tidak  berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah (Y).  
Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan para konsumen. 
Pelayanan yang baik adalah salah satu faktor minat nasabah untuk bertransaksi di 
bank syariah 
Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa pelayanan bukan merupakan 





mennggunakan bank syariah, namun terdapat faktor-faktor lain yang berpengaruh 
terhadap keputusan mahasiswa IAIN dalam menggunakan bank syariah seperti, 
lokasi, produk dan reputasi.  
  Penelitian ini juga di perkuat dengan penelitian yang dilakuakan 
Abimantra (2013) menyatakan bahwa pengetahuan, religiusitas, produk, reputasi 
dan pelayanan yang ada di bank syariah memiliki pengaruh yang positif namun 
tidak signifikan dalam menentukan seorang nasabah akan menabung atau tidak.  
Selain itu penelitian ini juga diperkuat dengan wawancara untuk 
mendapatkan penjelasan mendalam kenapa secara statistik, pelayanan tidak 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah,  hasil dari wawancara yang dilakuakan 
pada 10 orang yang responden, mereka berpendapat bahwa seorang nasabah  
menggunakan bank syariah bukan karena pelayanan yang di berikan dari bank 
tersebut melainkan dari faktor-faktor lain seperti kedekatan lokasi bank dengan 
tempat tinggal nasabah, jika lokasi tempat tinggal nasabah lebih dekat dengan 
bank syariah maka nasabah tersebut akan menggunakan bank syariah begitu juga 
sebaliknya. 
Beberapa orang juga berpendapat bahwa, seorang nasabah biasanya lebih 
mempertimbangkan pada produk, bukan pada pelayanan bank jika produk yang 
ditawarkan bank syariah sesuai dengan kebutuhan nasabah, maka mereka akan 
menggunakan bank syariah. Selain itu biasanya seorang nasabah biasanya 
menabung untuk save money dan bagi hasil mengenai pelayanan yang baik bagi 





Sebagian orang juga berpendapat jika masyarakat pada umumnya memilih 
bank bukan karena pelayanan tetapi mereka cenderung memilih bank yang sudah 
tidak asing di masyarakat, mereka memilih karena sesuatu yang sudah umum di 
masyarakat. Seorang nasabah juga mempertimbangakan mengenai bunga bank, 
karena mereka lebih mengenal istilah bunga bank dibandingkan bagi hasil pada 










Berdasarkan penelitian dan hasil pengolahan data dengan menggunakan 
alat regresi linier berganda dengan 100 data yang diperoleh dari kuisioner 
Mahasiswa IAIN Surakarta yang menggunakan bank syariah dapat disimpulkan 
sebagai berikut: 
1. Lokasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
nasabah IAIN Surakarta.  
Hal ini dapat dilihat dari hasil pengolahan data dan di peroleh nilai thitung > 
ttabel yaitu 2,655 > 1,985. Nilai signifikan sebesar 0,009 <0,05, yang berarti bahwa 
promosi mempunyai pengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah (Y). 
Sedangkan nilai koefisien regresi sebesar 0,423, artinya lokasi berpengaruh 
sebesar 42,3% terhadap keputusan nasabah. 
2. Produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
nasabah memilih bank syariah.  
Hal ini dapat dilihat dari hasil pengolahan data dan diperoleh nilai 
diperoleh nilai thitung  > ttabel yaitu 2,004 > 1,985. Nilai signifikasi sebesar 0,048 < 
0,05, yang berarti bahwa produk mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
keputusan nasabah (Y). Sedangkan nilai regresi koefisien sebesar 0,302, artinya 
produk mempunyai pengaruh sebesar 30,2% terhadap keputusan nasabah. 
3. Reputasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 





Hal ini dapat dilihat dari hasil pengolahan data dan diperoleh nilai 
diperoleh nilai thitung  > ttabel yaitu 2,056 > 1,985. Nilai signifikasi sebesar 0,042 < 
0,05, yang berarti bahwa produk mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
keputusan nasabah (Y). Sedangkan nilai regresi koefisien sebesar 0,296 artinya 
produk mempunyai pengaruh sebesar 29,6% terhadap keputusan nasabah. 
4. Pelayanan secara parsial tidak berpenaruh terhadap keputusan nasabah memilih 
bank syariah.  
Hal ini dapat dilihat dari hasil pengolahan data dan diperoleh nilai thitung  > 
ttabel yaitu 1,534 < 1,985. Nilai signifikasi sebesar 0,128 > 0,05, yang berarti 
bahwa pelayanan tidak  berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah (Y). 
 
5.2.  Keterbatasan Penelitian 
1. Data yang digunakan dalam penelitian adalah persepsi di sampaikan secara 
tertulis melalui kuisioner sehingga kemungkinan responden tidak jujur dalam 
pengisianya 
2. Variabel independen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini hanya 4 
buah saja, yaitu variabel; lokasi, produk, reputasi dan pelayanan saja, sehingga 
kemungkinan masih terdapat variabel-variabel independen lain, selain variabel 
yang diteliti yang kemungkinan memberikan pengaruh terhadap keputusan 
nasabah. 
 
5.3.  Saran 
Pada penelitian berikutnya hendaknya mempertimbangkan keterbatasan 





memiliki hasil yang optimal. Adapun saran yang dapat disampaikan untuk 
penelitian selanjutnya yaitu: 
1. Untuk penelitian selanjutnya jumlah sampel dapat diperluas lagi agar dapt 
digeneralisasi dengan lingkungan yang lebih luas serta di lakukan observasi 
secara langsung agar responden dapat dikendalikan.  
2. untuk penelitian serlanjutnya untuk lebih mengembangkan variabel-variabel 
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PENGARUH LOKASI, PRODUK, REPUTASI, DAN PELAYANAN 




Nama   :  
Jenis kelamin : 
Umur   : 
Semester   : 
Fakultas   : 
Lama jadi nasabah  : 
Nama bank syariah : 
Isilah pernyataan berikut ini dengan lengkap menurut pendapat anda mengenai 
pengaruh lokasi, produk, reputasi, dan pelayanan terhadap keputusan nasabah  
(mahasiswa) menggunakan bank syariah. Berilah tanda (√) pada jawaban yang 
telah disediakan dengan memilih: 
STS  : Sangat Tidak Setuju dengan skor (1) 
TS  : Tidak Setuju dengan skor (2) 
KS  : Kurang Setuju dengan skor (3) 





SS  : Sangat Setuju dengan skor (5) 
1. Variable lokasi 
No Pernyataan STS TS KS S SS 
1  Akses      
 a. Bank syariah berada di lokasi 
yang mudah di jangkau sarana 
transportasi umum. 
     
 b. Tersedianya jaringan ATM yang 
tersebar luas sehingga 
mempermudah untuk di jangkau 
     
2 Visibilitas       
 a. Letak bank syariah tidak jauh dari 
pusat kota 
     
 b. Bank syariah berada dilokasi yang 
dapat dilihat jelas dari tepi jalan 
     
3  Tempat parkir yang luas dan aman       
 a. Bank syariah memiliki tempat 
parkir yang luas dan rapi 
     
4 Ekspansi       
 a. Bank syariah memiliki halaman 
yang luas 
     
 b. Bank syariah memiliki ruang 
tunggu yang nyaman 
     
5 Lingkungan       
 a. Bank syariah berada di tempat 
yang lingkunganya aman 
     
 b. Tersedianya pos-pos keamanan di 
sekitar gedung bank 
     
 
2. Variable produk 
No Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Mempunyai keistimewaan tertentu      
 a. Bank syariah memiliki setoran 
yang murah 
     
 b. Prosedur pembukaan rekening 
bank syariah mudah dipahami  
     
2 Bentuk dan gaya      





dilengkapi dengan ATM untuk 
nasabah 
 b. ATM tabungan bank syariah bisa 
di  cantumkan nama pemilik 
     
3 Kualitas       
 a. Bank syariah memberikan 
jaminan keamanan pada 
nasabahnya 
     
 b. Fasilitas yang diberiakan bank 
syariah sangat bermanfaat  
     
4 Kemasan       
 a. Tabungan bank syariah memiliki 
fitur yang lengkap 
     
 b. Bank syariah memiliki produk-
produk perbankan yang beragam 
menarik dan inovatif 
     
5 Pemberian merek      
 a. Bank syariah telah meraih 
berbagai prestasi sehingga saya 
percaya menggunakan bank 
syariah 
     
 b. Bank syariah memberikan 
kemudahan dalam bertransaksi 
sehingga memenuhi kebutuhan 
masyarakat 
     
 
3. Variabel reputasi 
No Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Nama baik      
 a. Menurut saya bank syariah memiliki 
nama baik di kalangan masyarakat 
     
 b. Saya tidak pernah mendapatkan 
informasi buruk tentang bank syariah 
     
2 Reputasi pesaing       
 a. Bank syariah dipandang baik oleh 
kerabat-kerabat saya 
     
 b. Saya menggunakan bank syariah 
karena berbeda dengan bank lain 
     
3 Dikenal luas      
 a. Para kerabat saya mengetahui tentang 
bank syariah 





4 Kemudahan di ingat      
 a. Penyingkatan nama bank syariah akan 
mempermudah saya untuk mengingat 
bank tersebut 
     
  
4. Variable pelayanan 
No Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Berwujud      
 a. Karyawan bank syariah memberikan 
pelayanan dengan tepat sesuai dengan 
yang saya inginkan 
     
2 Kehandalan       
 a. Bank syariah memberikan pelayanan 
kepada nasabah secara cepat dan 
akurat 
     
 b. Bank syariah tidak pernah melakukan 
kesalahan dalam melayani saya 
     
3 Ketanggapan      
 a. Karyawan/taller dapat menjawab 
semua pertanyaan nasabah degan baik 
     
 b. Bank syariah memiliki pengarsipan 
yang baik 
     
4 Jaminan      
 a. Bank syariah dapat menjaga 
kerahasiaan nasabah jumlah tabungan, 
No PIN, No rekening yang dimiliki 
nasabah. 
     
 b. Saya merasa aman dan nyaman ketika 
dilayani oleh karyawan/ taller bank 
syariah 
     
5 Empati       
 a. Bank syariah memiliki jumlah taller 
dan Customer Service  yang memadai  
     
 b. Bank syariah memiliki pelayanan yang 
konsisten dengan perkembangan 
perbankan  









5. Variable keputusan nasabah  
No Pernyataan STS TS KS S SS 
1 Pengenalan kebutuhan      
 a.  Menjadi nasabah di bank syariah 
sudah sesuai dengan kebutuhan dan 
keinginan saya 
     
 b. Menjadi nasabah bank syariah karna 
pertimbangan adanya bagi hasil yang 
halal 
     
2 Pencarian informasi      
 a. Saya berusaha mencari informasi 
mengenai bank syariah   
     
 b. Sebelum menjadi nasabah saya 
membandingkan bank syariah dengan 
bank lain 
     
3 Evaluasi berbagai alternative      
 a. Saya akan merekomendasikan bank 
syariah kepada teman-teman 
     
 b. Saya berkeinginan mencari jasa 
pelayanan berkualitas sama dengan 
bank syariah  
     
4 Keputusan pembelian      
 a. Bank syariah melakukan iklan 
promosi yang menarik 
     
 b. Saya menggunakan bank syariah 
karena dorongan dari pihak lain 
(keluarga/teman) 
     
5 Perilaku pasca pembelian      
 a. Saya  merasa puas menabung di bank 
syariah 
     
 b. Saya merasa aman melakukan 
transaksi ATM bank syariah 




















Bulan Mei Juni Juli Agustus 
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          Variabel Lokasi 
       L1 L2 L3 L4 L5 L6 L7 L8 L9 TOT 
3 3 2 2 3 2 3 2 3 23 
3 4 4 4 3 3 4 4 3 32 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
4 4 5 4 2 3 4 4 3 33 
4 3 4 4 5 3 4 4 3 34 
3 2 3 2 1 2 3 3 2 21 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
4 3 4 5 3 3 5 4 4 35 
3 3 2 2 3 2 3 2 3 23 
3 2 3 2 1 2 3 3 2 21 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
3 2 3 2 1 2 3 3 2 21 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 
4 3 4 4 3 3 4 4 4 33 
3 3 2 2 3 2 3 2 3 23 
4 3 4 4 4 4 5 4 4 36 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
3 2 3 2 1 2 3 3 2 21 
3 4 4 4 4 3 4 4 3 33 
4 3 3 4 4 4 4 4 5 35 
5 5 3 5 5 5 5 5 5 43 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
4 3 4 5 5 4 4 4 4 37 
4 3 4 5 4 3 4 4 5 36 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
4 4 4 4 3 4 3 3 3 32 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
3 4 4 4 3 3 3 3 3 30 
4 4 5 4 4 4 5 5 5 40 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
3 3 3 5 3 3 4 4 3 31 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 





4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
2 2 4 3 3 3 4 4 3 28 
2 4 4 4 3 4 3 4 3 31 
4 2 4 4 3 4 4 4 4 33 
3 3 4 3 4 3 5 4 4 33 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
4 4 4 5 5 3 4 4 5 38 
3 2 3 2 1 2 3 3 2 21 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
4 3 5 4 3 3 3 4 4 33 
4 4 4 5 2 3 4 4 4 34 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
3 4 4 4 3 3 4 4 4 33 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 
4 4 5 4 3 3 5 4 4 36 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
4 4 4 3 4 5 5 4 4 37 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
5 4 3 3 4 3 3 4 4 33 
3 2 3 2 1 3 3 3 2 22 
4 4 4 3 3 2 2 1 1 24 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
3 3 4 4 3 3 4 4 3 31 
3 3 4 4 3 3 4 4 3 31 
4 4 3 4 3 3 3 4 3 31 
4 4 4 4 5 4 4 4 5 38 
5 5 4 4 4 4 5 4 4 39 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 37 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 33 
3 4 4 3 3 3 4 4 4 32 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 37 
4 3 4 4 4 4 4 4 3 34 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
3 3 4 4 4 3 4 4 4 33 
4 5 5 5 5 5 5 4 4 42 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
4 4 4 4 4 4 5 5 4 38 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
4 3 4 4 4 2 4 4 2 31 
3 5 4 4 4 4 5 4 4 37 





4 4 4 4 3 3 3 3 3 31 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
4 3 3 4 4 3 4 4 3 32 
3 2 3 2 1 2 3 3 2 21 
4 3 4 4 4 3 3 4 4 33 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 
3 2 3 2 1 2 3 3 2 21 
4 4 4 4 4 3 3 3 2 31 
4 4 4 4 3 3 2 3 4 31 
5 4 5 4 4 5 5 4 5 41 







Variabel Produk  
        P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL 
3 2 1 2 2 1 2 3 2 3 23 
4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 35 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
4 4 5 4 4 4 4 3 2 3 37 
3 4 5 3 3 4 4 5 4 3 38 
3 3 3 2 3 1 2 2 3 2 24 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 45 
3 2 1 2 2 1 2 3 2 3 23 
3 3 3 2 3 1 2 2 3 2 24 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
3 3 3 2 3 1 2 2 3 2 24 
4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 37 
4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 36 
4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 37 
3 2 1 2 2 1 2 3 2 3 23 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
3 3 3 2 3 1 2 2 3 2 24 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
4 5 4 4 4 5 3 3 3 4 39 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
3 4 3 4 4 4 1 5 5 5 38 
3 5 4 3 1 2 3 5 3 4 33 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
4 4 5 4 3 4 4 4 5 3 40 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
5 5 5 2 4 4 4 4 4 5 42 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 37 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 37 
4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 35 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 42 
4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 43 
3 4 4 4 4 4 3 3 2 2 33 





4 4 2 2 3 4 4 3 3 3 32 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 41 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 5 3 4 5 5 3 3 2 4 38 
3 3 3 2 3 1 2 2 3 2 24 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 
4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 44 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
2 3 3 4 3 4 4 4 3 3 33 
3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 26 
2 4 4 4 2 1 1 1 2 2 23 
5 5 3 3 4 4 3 3 4 3 37 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 34 
4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 34 
3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 38 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 37 
4 5 4 3 5 5 4 4 4 5 43 
5 5 4 3 5 4 3 4 3 4 40 
4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 36 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 42 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 35 
5 5 4 2 4 4 5 4 4 4 41 
5 5 4 2 4 4 5 4 4 4 41 
3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 32 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 





3 3 3 2 3 1 2 2 3 2 24 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 
3 3 3 2 3 1 2 2 3 2 24 
3 2 3 3 4 2 5 3 1 3 29 
4 4 5 4 4 4 1 3 3 4 36 
5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 43 







Variabel Reputasi  
    RE1 RE2 RE3 RE4 RE5 RE6 TOTAL 
3 3 3 2 1 2 14 
4 4 3 3 4 3 21 
3 2 3 2 3 2 14 
3 2 3 2 3 2 14 
4 5 3 4 3 4 23 
4 4 4 3 4 5 24 
3 2 3 2 3 2 15 
3 2 3 2 3 2 14 
3 2 3 2 3 2 14 
3 2 3 2 3 2 14 
4 3 3 3 3 5 21 
3 3 3 2 1 2 14 
3 2 3 2 3 2 15 
3 2 3 2 3 2 14 
3 2 3 2 3 2 15 
4 3 4 3 3 3 20 
4 3 4 4 4 3 22 
4 4 4 4 3 3 22 
3 3 3 2 1 2 14 
4 4 4 4 3 3 22 
5 4 4 5 4 5 18 
3 2 3 2 3 2 15 
4 4 4 3 3 4 22 
4 3 3 4 3 4 21 
3 3 3 1 1 3 14 
3 2 3 2 3 2 14 
3 3 3 4 4 3 20 
4 4 3 4 4 4 23 
3 2 3 2 3 2 14 
3 4 2 1 4 2 16 
3 2 3 2 3 2 14 
5 4 4 5 4 5 18 
4 3 4 3 4 4 22 
4 4 4 4 3 4 23 
3 2 3 2 3 2 14 
4 4 3 4 3 4 22 
3 2 3 2 3 2 14 
4 3 3 3 3 4 20 
4 4 3 3 3 4 21 
3 2 3 2 3 2 14 
4 3 3 4 3 4 21 
4 4 3 3 3 4 21 
2 2 2 2 4 3 15 





4 3 4 4 4 4 23 
4 4 4 2 1 1 16 
5 3 3 5 3 3 22 
4 1 2 2 1 1 11 
3 2 3 2 3 2 15 
3 2 3 2 3 2 14 
3 2 3 2 3 2 14 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 3 3 4 22 
5 4 4 5 4 5 18 
3 4 4 4 3 4 22 
5 4 4 5 4 5 18 
4 4 3 3 3 3 20 
4 4 4 4 5 4 25 
5 4 4 5 4 5 18 
5 5 4 4 5 4 27 
3 2 3 2 3 2 14 
4 4 4 4 4 4 24 
3 2 3 2 3 2 14 
1 3 3 3 3 3 16 
3 1 3 4 4 4 19 
5 4 4 5 4 5 18 
3 4 3 4 3 4 21 
3 4 3 4 3 4 21 
4 3 4 4 3 4 22 
4 4 3 2 2 4 19 
4 4 4 3 4 4 23 
3 4 4 3 4 4 22 
4 4 4 4 4 4 24 
4 3 4 3 2 4 20 
4 5 4 3 4 4 24 
4 3 4 3 4 4 22 
4 3 4 3 3 3 20 
5 4 4 5 4 5 18 
4 3 3 4 3 4 21 
4 4 4 3 3 3 21 
5 4 4 5 4 5 18 
4 4 4 4 4 4 24 
3 4 4 4 3 4 22 
5 4 4 5 4 5 18 
3 3 4 4 4 4 22 
5 3 4 4 4 4 24 
5 4 4 4 4 4 25 
2 3 2 3 2 2 14 
5 4 4 5 4 5 18 





3 2 3 2 3 2 15 
5 5 4 4 4 4 26 
5 4 4 5 4 5 18 
5 4 4 5 4 5 18 
5 4 4 5 4 5 18 
3 2 3 2 3 2 15 
4 3 4 4 4 3 22 
3 3 4 4 4 4 22 
5 4 4 5 4 5 18 








       PEL1 PEL2 PEL3 PEL4 PEL5 PEL6 PEL7 PEL8 PEL9 TOTAL 
3 2 3 2 3 2 3 2 4 36 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 4 3 4 4 4 4 3 3 33 
4 3 4 4 4 4 4 2 4 33 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 22 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 4 3 4 4 5 5 4 4 37 
3 2 3 2 3 2 3 2 4 36 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 22 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 22 
4 4 3 3 4 4 4 3 3 32 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
4 4 3 3 4 4 4 4 3 33 
3 2 3 2 3 2 3 2 4 36 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 22 
4 4 3 3 4 4 4 3 4 33 
4 4 4 3 3 4 5 4 4 35 
1 1 1 3 3 2 1 3 3 18 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 4 4 3 3 4 4 4 4 34 
4 4 4 3 3 4 2 2 3 29 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
3 5 5 4 4 4 4 3 4 36 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
4 4 3 3 3 3 3 3 4 30 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 5 4 4 3 5 4 4 3 36 
3 4 3 3 3 4 4 4 4 32 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 
3 3 3 4 4 4 4 5 4 34 
3 3 2 3 1 4 3 4 4 27 





4 4 3 4 4 4 3 3 4 33 
3 4 2 4 3 3 4 4 2 29 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
2 2 2 2 4 3 3 2 3 23 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 22 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 
4 4 4 4 4 5 5 4 3 37 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
4 4 4 3 4 5 4 4 3 35 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
4 4 3 4 3 4 4 3 4 33 
4 4 3 4 4 4 5 4 5 37 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
5 4 5 4 4 5 4 4 5 40 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
3 2 2 3 2 3 2 3 3 23 
4 4 4 4 4 2 2 2 4 30 
3 4 3 4 3 4 4 4 4 33 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
4 3 4 4 3 3 3 3 3 30 
4 3 4 4 3 3 3 3 3 30 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 
4 4 3 3 3 3 4 4 5 33 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
4 4 3 4 3 4 4 4 4 34 
5 4 3 4 4 5 5 4 4 38 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
3 3 3 3 3 4 4 4 3 30 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
3 3 3 4 4 4 4 4 4 33 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
4 4 3 3 4 4 4 4 4 34 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 
4 3 3 3 4 5 4 4 4 34 
4 4 3 3 4 5 4 4 4 35 
4 3 3 1 3 3 2 1 1 21 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 





3 3 2 2 3 2 3 2 2 22 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 22 
4 5 4 4 3 3 4 4 4 35 
4 4 3 4 4 1 2 4 4 30 
4 4 4 5 5 5 4 5 4 36 







Keputusan Nasabah  
        KN1 KN2 KN3 KN4 KN5 KN6 KN7 KN8 KN9 KN10 TOTAL 
3 2 1 2 3 2 2 3 2 3 23 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 3 2 3 4 3 4 3 4 4 34 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 27 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 5 5 4 3 4 2 4 5 40 
3 2 1 2 3 2 2 3 2 3 23 
3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 27 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 27 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
4 4 4 4 4 3 4 3 4 2 36 
4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 37 
3 2 1 2 3 2 2 3 2 3 23 
4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 27 
4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 
4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 40 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 4 3 3 4 4 3 4 5 4 37 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 3 5 3 4 5 4 3 4 4 39 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 41 
4 4 3 3 3 3 5 5 4 5 39 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 
4 4 4 5 3 5 4 1 4 4 38 
3 2 4 4 3 3 4 2 3 3 31 





4 4 4 4 4 2 3 4 4 2 35 
1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 34 
4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 42 
2 2 2 4 2 2 1 1 2 4 22 
3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 27 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 
4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 38 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 5 4 4 4 3 3 4 4 4 38 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 33 
4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 44 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 37 
3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 25 
4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 40 
3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 34 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 
3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 33 
4 3 4 2 2 4 4 2 4 4 33 
4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 38 
4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 38 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 35 
4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 42 
3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 36 
3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 28 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 34 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 31 
5 5 3 3 4 4 4 3 4 4 39 
5 5 3 3 4 4 4 3 4 4 39 
4 3 4 4 2 1 3 1 4 4 30 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 





3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 27 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 
3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 27 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 
4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 37 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 









UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 
 




 Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 





Alpha if Item 
Deleted 
L1 28.15 41.846 .762 .940 
L2 28.59 40.002 .791 .937 
L3 28.11 41.836 .722 .941 
L4 28.41 38.871 .825 .935 
L5 28.82 35.280 .839 .938 
L6 28.42 40.084 .775 .938 
L7 28.04 40.625 .811 .937 
L8 28.24 43.093 .757 .941 
L9 28.42 36.610 .894 .931 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
31.90 50.030 7.073 9 
 
Variabel Produk (X2) 
Reliability Statistics 



















 Scale Mean if 
Item Deleted 




Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
P1 31.48 45.505 .750 .931 
P2 31.52 46.515 .732 .932 
P3 31.56 45.885 .701 .933 
P4 31.80 41.838 .761 .931 
P5 31.82 43.604 .790 .929 
P6 31.78 42.517 .786 .929 
P7 31.72 44.002 .690 .934 
P8 31.96 43.433 .815 .928 
P9 32.00 44.283 .758 .930 
P10 31.70 45.929 .768 .931 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
35.26 54.376 7.374 10 
 
Variabel Reputasi (X3) 
Reliability Statistics 





Scale Mean if 
Item Deleted 




Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
RE1 16.50 14.919 .736 .876 
RE2 17.03 14.494 .690 .882 
RE3 16.82 16.553 .706 .888 
RE4 16.98 12.424 .841 .858 
RE5 16.99 15.747 .570 .898 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 




Variabel Pelayanan (X4) 
Reliability Statistics 








 Scale Mean if 
Item Deleted 




Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
PEL1 27.77 35.856 .719 .934 
PEL2 27.98 32.989 .794 .928 
PEL3 28.24 32.952 .810 .927 
PEL4 27.82 32.897 .788 .929 
PEL5 27.90 32.273 .787 .929 
PEL6 27.69 31.974 .805 .928 
PEL7 27.96 32.726 .786 .929 
PEL8 27.83 32.829 .751 .931 
PEL9 27.85 35.604 .658 .936 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 
31.38 41.874 6.471 9 
 
Variabel Keputusan Nasabah (Y) 
Reliability Statistics 





 Mean Std. Deviation N 
KN1 3.55 .626 100 
KN2 3.56 .671 100 
KN3 3.55 1.114 100 
KN4 3.57 1.130 100 
KN5 3.56 .592 100 
KN6 3.34 .913 100 
KN7 3.64 .969 100 
KN8 3.22 .970 100 
KN9 3.57 1.112 100 
KN10 3.84 .801 100 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 




Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 





KN2 31.84 48.701 .724 .944 
KN3 31.85 42.088 .873 .936 
KN4 31.83 42.203 .848 .938 
KN5 31.84 49.348 .751 .944 
KN6 32.06 45.512 .779 .940 
KN7 31.76 44.588 .804 .939 
KN8 32.18 45.947 .688 .945 
KN9 31.83 41.355 .933 .933 
KN10 31.56 46.491 .807 .940 
 
Scale Statistics 
Mean Variance Std. Deviation N of Items 













Uji Normalitas  
 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 






Std. Deviation 3.43916135 




Kolmogorov-Smirnov Z 1.108 


















                       Coefficients
a
 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
LOKASI .189 9.189 
PRODUK .104 9.626 
REPUTASI .416 2.403 
PELAYANAN .309 3.241 
















Hasil Uji Durbin-Watson (DW test) 
  Model Summary
b
 
Change Statistics Durbin-Watson 
R Square 
Change 
F Change df1 df2 Sig. F Change 








ANALISIS REGRESI BERGANDA 
                                             Coefficients
a  
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .416 2.072  
LOKASI .423 .159 .400 
PRODUK .302 .151 .293 
REPUTASI .296 .144 .150 
PELYANAN .169 .110 .130 




                           Coefficients
a
 
Model t Sig. 
1 
(Constant) .201 .842 
LOKASI 2.655 .009 
PRODUK 2.004 .048 
REPUTASI 2.056 .042 
PELYANAN 1.534 .128 







Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 4367.045 4 1091.761 88.575 000
b
 
Residual 1170.955 95 12.326   
Total 5538.000 99    
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN 













Model Change Statistics 
R Square Change F Change df1 df2 Sig. F Change 
1 .789
a
 88.575 4 95 .000 
a. Predictors: (Constant), PELYANAN, PRODUK, REPUTASI, LOKASI 


























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
91 0.01 6.922 4.846 4.004 3.533 3.225 3.007 2.842 2.713 2.609 2.522 
  0.05 3.946 3.097 2.705 2.472 2.315 2.200 2.112 2.042 1.984 1.936 
92 0.01 6.919 4.844 4.002 3.530 3.223 3.004 2.840 2.711 2.606 2.520 
  0.05 3.945 3.095 2.704 2.471 2.313 2.199 2.111 2.041 1.983 1.935 
93 0.01 6.915 4.841 3.999 3.528 3.221 3.002 2.838 2.709 2.604 2.518 
  0.05 3.943 3.094 2.703 2.470 2.312 2.198 2.110 2.040 1.982 1.934 
94 0.01 6.912 4.838 3.997 3.525 3.218 3.000 2.835 2.706 2.602 2.515 
  0.05 3.942 3.093 2.701 2.469 2.311 2.197 2.109 2.038 1.981 1.933 
95 0.01 6.909 4.836 3.995 3.523 3.216 2.998 2.833 2.704 2.600 2.513 
  0.05 3.941 3.092 2.700 2.467 2.310 2.196 2.108 2.037 1.980 1.932 
96 0.01 6.906 4.833 3.992 3.521 3.214 2.996 2.831 2.702 2.598 2.511 
  0.05 3.940 3.091 2.699 2.466 2.309 2.195 2.106 2.036 1.979 1.931 
97 0.01 6.904 4.831 3.990 3.519 3.212 2.994 2.829 2.700 2.596 2.509 
  0.05 3.939 3.090 2.698 2.465 2.308 2.194 2.105 2.035 1.978 1.930 
98 0.01 6.901 4.829 3.988 3.517 3.210 2.992 2.827 2.698 2.594 2.507 
  0.05 3.938 3.089 2.697 2.465 2.307 2.193 2.104 2.034 1.977 1.929 
99 0.01 6.898 4.826 3.986 3.515 3.208 2.990 2.825 2.696 2.592 2.505 
  0.05 3.937 3.088 2.696 2.464 2.306 2.192 2.103 2.033 1.976 1.928 
100 0.01 6.895 4.824 3.984 3.513 3.206 2.988 2.823 2.694 2.590 2.503 
  0.05 3.936 3.087 2.696 2.463 2.305 2.191 2.103 2.032 1.975 1.927 








Tabel Titik Persentase Distribusi t 
df 
Taraf nyata (α) 
0,010 0,025 0,050 0,100 
91 2.631 2.368 1.986 1.662 
92 2.630 2.368 1.986 1.662 
93 2.630 2.367 1.986 1.661 
94 2.629 2.367 1.986 1.661 
95 2.629 2.366 1.985 1.661 
96 2.628 2.366 1.985 1.661 
97 2.627 2.365 1.985 1.661 
98 2.627 2.365 1.984 1.661 
99 2.626 2.365 1.984 1.660 
100 2.626 2.364 1.984 1.660 
101 2.625 2.364 1.984 1.660 
102 2.625 2.363 1.983 1.660 
103 2.624 2.363 1.983 1.660 
104 2.624 2.363 1.983 1.660 
105 2.623 2.362 1.983 1.659 
106 2.623 2.362 1.983 1.659 
107 2.623 2.362 1.982 1.659 
108 2.622 2.361 1.982 1.659 
109 2.622 2.361 1.982 1.659 
110 2.621 2.361 1.982 1.659 
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